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Resumen
El trabajo de Investigacion determina la relacién de la variable “calidad de Atencién” y
la variable “Satisfaccién de los usuarios”, la finalidad de la Municipalidad Distrital de
Huasmin, es la atencion que brinda, para diversos usuarios, la mayoria personas de
diversa indole sin distincion de raza, sexo, edad, color, etc., existiendo personas
insatisfechas por las respuestas administrativas, forma en que fueron atendidas, detras
de ello puede existir diversas causas, partiendo de que somos seres emocionales y
que fuera de mantener una vida laboral también tenemos vida familiar, amical, los
problemas en cualquier ambito de nuestra vida, surgen de manera espontanea, por
parte de la entidad afectan a los administrados en general por el clima laboral,
liderazgo, otros puntos importantes generados desde jefaturas, por ello se pretende
determinar la satisfaccion de los usuarios, por la atencién, deseando algun tipo de
pronunciamiento, considerando que diariamente se ingresan diversos pedidos que
tienen el mismo caracter de importancia, explicar esta investigacion descriptiva
propositiva mediante un cuestionario, relaciona las variables ya indicadas, analiza y
plasma resultados aplicando la formula estadistica de poblacion finita, Microsoft Excel,

validando el instrumento con el alfa de cronbach y finalmente la escala de Likert.
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Abstract
the research work determines the relationship of the variable "quality of care" and the
variable "user satisfaction”, the purpose of the district municipality of Huasmin, is the
care that provides, for various users, most people of various kinds without distinction
of race, sex, age, color, etc., there are people dissatisfied with the administrative
responses, the way in which they were attended, behind this there may be various
causes, based on the fact that we are emotional beings and that outside of maintaining
a working life we also have family life, friends, problems in any area of our life, arise
spontaneously, by the entity they affect those administered in general by the work
environment, leadership, other important points generated from headquarters, for this
reason it is intended determine the satisfaction of the users, for the attention, wishing
some kind of pronouncement, considering that various requests are entered daily they

are of the same importance.

explain this descriptive purposeful research through a questionnaire, relate the
variables already indicated, analyze and capture results by applying the finite
population statistical formula, microsoft excel, validating the instrument with the

cronbach's alpha and finally the likert scale.

key words: quality, attention, satisfaction, users
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l. INTRODUCCION

La finalidad de esta entidad es brindar la atencién a los usuarios respecto de sus
pedidos, dandoles la importancia que se merecen, al realizar sus pedidos pues
ocasionalmente, genera insatisfaccién, impotencia, desconcierto, experiencias
diversas, no solo en la entidad materia de estudio sino involucra a nivel distrital,
provincial, departamental, nacional, e internacional, tenemos en el ambito internacional
con su trabajo de investigacion a Ocanto y Ulacio, (2017) da a conocer cuan importante
es la calidad de la atencion, determinando al paciente como usuario y al medico como
facilitador del servicio, el cual fue medido a traves de una encuesta y establecer el
objeto de estudio, hay que mencionar a Berthelsen et al (2017) Centra su objetivo de
estudio en investigar si el clima de justicia organizacional en el lugar de trabajo se
encuentra ligado con las percepciones del personal de manera individual sobre la
calidad de la atencion y el compromiso afectivo con el lugar de trabajo, con esto quiere
decir Gallardo et al (2014) referencian que individualizar los aspectos, mayormente en
casos, la forma de obtener resultado de competitividad, permanencia en entidades, el
tema de fondo atafie la presente investigacion, como la calidad de servicio, ante ello
comprender y entender al usuario, ya que este ve la forma en la que percibe y emite
opiniones al respecto, en el siguiente aspecto From et al (2013) especifican que
tuvieron el objetivo de realizar una descripcion y poder comparar las actitudes de los
funcionarios sobre la calidad de atencion bajo condiciones de trabajo en las cuales
ellos fueron atendidos, y posteriormente efectuaran un cuestionario para determinar
su perspectiva. A fin de comparar que es uno de los objetivos de la presente, a
continuacion Infantes (2017) refiere que Peru tiene como funcion primordial tomar
acciones apropiadas hacia el progreso sobre eficacia de vida de la sociedad, buscando
siempre el interés comun de la poblacién sobre todo en la prestacion de servicios
esenciales para su desarrollo social, y también decir Huapaya, (2015) mencionando
ademas, al mejorar la calidad profesional basada en el desempefio individual de los
funcionarios publicos de entidades, desempefie con valores y competencias
permitiendo un desenvolvimiento en sus labores cotidianas, sirviendo y volviendo
eficaz el servicio de calidad que ofrecen al atender al usuario, con la finalidad de

obtener efectos positivos, favoreciendo a los usuarios sustancialmente, Amoedo



Souto, (2018) coinciden en los servicios publicos es promotora de administracion
publica, convirtiéndose en una herramienta de un estado al servicio del ciudadano, asi
establece en la Politica publica de modernizacion del estado, entonces, lo indicado va
orientado a un grupo de labores que se efecttan en funcion del bienestar comun de
los usuarios, algo semejante ocurre con Bollet et al (2019) quienes analizaron e
interpretaron que resultados arrojaron la investigacion del la eficacia de servicio y
complacencia del cliente en la direccion regional de comercio exterior y turismo en la
ciudad de Pucallpa, siendo positiva los resultados obtenidos, ayudando a la
investigacion dado que es similar y, de igual manera Raziq y Maulabakhsh,( 2015)
hacen alusion a que en la actualidad se enfrenta desafios, para poder satisfacer
inicialmente a sus trabajadores luego los usuarios, pues el entorno variable esta sujeto
al cambio, involucrando la eficiencia, efectividad, productividad y sobre todo el
compromiso laboral, concluyendo que es primordial inicialmente motivar a los
trabajadores para que puedan trabajar duro, desde otro punto de vista Perez, (2006),
expresa que el cliente de un servicio no evalla el grado de satisfaccion hasta que lo
llegue a consumir, es decir, que el usuario no expresar satisfacciébn mientras no sea
atendido y sea tratado cordial y educadamente, iniciando de la importancia de la
calidad de atencidn, la entidad toma conocimiento, reconoce su importancia enfoca su
trabajo. De igual manera Prado et al, (2014) refieren que el ayudar es un arte, cuando
las personas carecen de la capacidad sufiente para proporcionarse asi misma
dependiendo de otras a lo cual hacen mencion de la calidad respecto a las
necesidades, continuando con el mismo idem tenemos la investigacion de Caceres,
(2019) que pretendio determinar aquellos factores que son tomados al momento de
saber cuanta satisfacion de los usuarios influyen y cuales son relevantes, Ademas es
prudente mencionar a Camarasa, (2004), que menciona a lo que centrd esta tesis
basado en el sector publico, desarrollando algunos utensilios que son utilizados por la
poblacién en general en todos los lugares para poder implementar politicas publicas
gubernamentales y poder garantizar un estricto cumplimiento a su poblacién de tal
manera que los servicios que brinda causen satisfaccion, ahora veamos a Arguedas y
Cisneros, (2013)en nuestro pais se ha visto expresado de forma significativa una

politica que sea accesible respecto de la atencion al publico en las entidades publicas,



siendo que es tanta la nocion existente que se implementé un manual para poder
mejorar el servicio que brinda de manera administrativa el sector publico, y con el
objetivo de aclararlo,(Saint-Martin, 2018) refiere que la naturaleza, asi como contenido
y el entorno del nuestro trabajo, en otras palabras, la calidad de lo que nos envuelve
laboralmente, son importantes de diversas formas para la sociedad en su conjunto,
existiendo grandes evidencias que demuestra asociaciones claras entre la calidad del
trabajo y la salud de los trabajadores, a propdsito del problema de investigacion es
conveniente mencionar a, en concreto a Morillo (2016) que definen las concepciones
de las variables de la presente investigacion como sinonimos, y hacen referencia que
investigadores discrepan su parecer centrandose en que la calidad condiciona a la
satisfaccion y lo demuestran, para finalizar concluyendo que una forma de incidir en la
satisfacion es elevar la calidad del servicio, sumado a esto, el objetivo principal de esta
investigacion Trang et al (2021) referencian que a raves de las redes virtuales tambien
se miden la satisfaccion de los usuarios a traves del analisis del sentimiento de algunos
aspectos, que ayudan a tomar decisiones, logrando resultados, de igual manera
Mahmudul et al (2020) tambien aplican la satisfaccion a las obras como lo es en el
caso de Bangladesh por sus numerosas carreteras, genera espectativas de los
usuarios de la via, para dar a conocer la satisfaccion del usuario y poder evidenciar los
niveles de satisfaccion por lo indicado el problema surge de como influye la Calidad de
atenciéon para satisfaccién de usuarios en la Municipalidad de Huasmin - Celendin,
involucrando problemas especificos como son los elementos tangibles, la seguridad,
el nivel de capacidad de respuesta y la empatia que se relacionando con la calidad de
la atencion y determinar la relacion existente entre la variable independiente calidad
de la atencién y el nivel de satisfaccion, siendo que la segunda es la variable que
depende de la primera, para ello se tiene que identificar si el nivel de elementos ya
mencionados, se relacionan con las variables ya mencionadas y asi poder establecer
la confiabilidad y entablar un nivel de empatia, de esta manera obtener objetivos

delimitados.



Il. MARCO TEORICO

A través del presente se pretende identificar como es que la variable calidad de la
atencion se identifica con la variable satisfaccion del usuario, pues se involucran
considerablemente ya que existe problematica al respecto en diferentes lugares, a
continuacion, describo las referencia encontradas a nivel mundial, asi como en su
articulo Sanabria y Florez (2014) cierran la conceptualizacion de calidad, implicando
la realidad y demés conceptos como un utensilio simple, dispositivo de control, agente
productor de conviccidén o criterios igualitarios o como un intermediario para batallar
contra el enredo, también en su articulo Mayo et al, (2015) determinan que el termino
calidad es el trascendental origen de efectos opuestos y deleznables a razon de
estudios reales, que no establecen el inicio de este, en su tesis de investigacion en la
gue pasamos a definir la calidad, tenemos a Villarroig y Muifios, (2018) precisan que
€S un proceso epistémico que pone en marcha una cadena de actos, proporcionando
a los seres humanos la capacidad de resolver la informacion de acuerdo a nuestro
entorno, emitiendo un veredicto del hecho derivacion de la investigacion, en el modulo
de aprendizaje Batlle, (2015) habla que es sabido de la definicion de atencién, de
varios autores, mencionado que viene a ser arrebatar los pensamientos de la mente
en paralelo y hacer de lado el trato segun se perciva, en su investigacion Mora, (2011)
nos comenta sobre el enunciado de satisfaccion, que se logran asemejar tres
componentes como una contestacion tanto entusiasta, sapiente, y/o comportamental,
dado que se debe emitir una respuesta al concluir un instante especifico, asimismo en
su articulo comentan la satisfaccion, Ossa et al, (2005) que se delimita en diversas
escalas que son valoradas desde lo malo a lo bueno, con un punto intermedio,
valoradas por terceros a un fin determinado, en su investigacién, Hurtado y Fernandez,
(2015) nos dice que el termino usuario es aquel que emplea naturalmente de algo,
generalmente es un ser humano que utiliza cierto objeto o servicio, Rodriguez, (2017),
refiere que constantemente las personas descontentas por el desarrollo de actividades
o sencillamente por la forma en que los atendieron; en el fondo hay interminables
causas de un mal servicio obtenido o de una atencion mal recibida, somos seres
humanos sensitivos y muy al margen de tener una subsistencia profesional, se tiene

un entroncamiento familiar y nos desarrollamos en diferentes relaciones y estados



emocionales, existen impulsos puramente de la empresa que en momentos perturba
la atencion del usuario o cliente, como lo son los vinculos laborales, los favores que
otorga la organizacion, el clima laboral, el liderazgo, los altos mandos jefaturales, el
coaching es la mejor alternativa para mejorar la calidad en la atencion de los usuarios,
en ese mismo contexto Metaxas et al, (2017) manifestando que mejorar la calidad del
servicio son el argumento principal por la que surge y es que la satisfaccion ciudadana
representa un enfoque moderno para la calidad del servicio en las comunicaciones
locales y sirve al desarrollo de una gestion y una cultura verdaderamente centradas en
el ciudadano, la medicion de la satisfaccion ciudadana ofrece una retroalimentacion
inmediata, significativa y objetiva sobre las preferencias y expectativas de los
ciudadanos, de esta manera, el desempeiio del servicio puede ser evaluado en
relacion con un conjunto de dimensiones de satisfaccion que indican los puntos fuertes
y débiles de un Municipio, asimismo en su investigacion, Linares, (2014), nos habla de
experiencias de servicio al cliente en entidades del sector publico de la Universidad
Militar de Granada, menciona que, en las entidades publicas - estatales, el usuario es
aquella persona que requiere la prestacion de un servicio, para el cual el estado debe
prever incluso hasta las necesidades mas elementales mas aun las de
autorrealizacion, por servicios o bienes concretos que son debidamente surtidos por
las entidades publicas orientadas para una conclusién especifica, hoy en dia, los
usuarios de a acuden a diversas entidades, las cuales se caracterizan por tener una
determinada enfocada a la satisfaccién del ciudadano por medio de la prestacion de
un servicio de calidad, caracteristico de un buen trato, por ello hay normatividad
vigente que uniforma la mision exhaustiva del servicio en las entidades, que orienta
acrecentar los horizontes de calidad, credibilidad y satisfaccion, para conseguir ese
objetivo los entes gubernamentales convendran establecer una orientacion integral de
asistencia al ciudadano, avalando el desempefo de aspectos concernientes con el
direccionamiento vital, la direccién de recursos humanos, la prestacién de un servicio
incluyente y de extensa cobertura, de igual modo debe certificar que el servicio
incluyente y de amplia cobertura, asimismo debe garantizar que la prestacion cumpla
con los patrones de calidad establecidos en las pautas sistematicas mundiales con el

afan de avalar la satisfaccion del ciudadano, consecuentemente finiquitar en la



caracterizacion e ejecucion de humanas experiencias de servicio al cliente en doble
via es decir, tanto del usuario como de la entidad, partiendo con una exploracion de
las cualidades y conductas que fundan desconcierto para luego variarlos por aspectos
efectivos que favorezcan a una excelente experiencia del usuario frente a la asistencia
emanada, una practica que a su vez le genere una mejor calidad de vida y a la entidad
le permita un cumplimiento total de su mision, en lo respecta similares ideas surge otro
autor como Fernandez, (2015) indica que en el sector publico no es posible adquirir
favores, consecuentemente se otorgue la correcta importancia a factores claves como
la mala calidad en la gestion y en la atencién al ciudadano, se debe tener en presente,
la finalidad de la investigacidn se situ6 en precisar la calidad en el servicio de atencion
a los afiliados del instituto de seguridad social y seguros de la provincia de Chubut, en
la ciudad de Esquel, para asi fijar el nivel de satisfaccion de estos en el espacio de
trabajo y la ulterior produccion de propuestas de perfeccionamiento sobre las
dimensiones descontentas, siendo asi las dimensiones como la Amabilidad y cortesia,
la capacidad de respuesta y transparencia son talantes calificadores para optimizar,
ya que fueron mencionadas como cimientos por los partidarios y poseen imperceptible
nivel de satisfaccion, agregando la aptitud, que es bien si el afiliado se halla satisfecho,
es la trascendental perspectiva que quieren agasajar por lo que es forzoso fortificar y
no menospreciar en pro de la progreso incesante, esto determino el reto de transformar
expuestas de perfeccionamiento en la atencién al afiliado para suministrar un servicio
de calidad, en lo que respecta a autores nacionales tenemos a Inca, (2015) con su
investigacién Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad
Distrital de Papucha, Andahuaylas, 2015 de la Universidad nacional José Maria
Arguedas — Andahuaylas, hace alusion que, la eficacia de los servicios en las
establecimientos publicos, se ha visto discutida en diferentes tiempos y la totalidad de
las veces chocamos con usuarios quejosos con el servicio que tomaron dentro de la
municipalidad, siendo el objetivo de este trabajo de investigacién es determinar la
relacion entre las variables calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en la
municipalidad de Papucha, por eso es que presenta Cabanillas, (2015) en la que el
objetivo de la investigacion coexistié en echar de ver la dependencia que preexiste

entre la impresion de la calidad de atencién y la satisfaccion del usuario, dicha



investigacion concluye con las evidencias comprobadas para inferir categoricamente
que existe una relacion directa significativa entre la calidad de la atencién y la
satisfaccion del usuario, en el mismo sentido se manifiesta Carrera,(2017) en la cual
pretendié establecer la correspondencia entre las variables de estudio, en ese sentido
se tuvo en cuenta el disefio de investigacion correlacional, en el presente estudio se
utilizaron dos instrumentos, un cuestionario para evaluar la satisfaccion y otro
instrumento para medir la calidad de atencion concluyendo que existe una relacion
significativa entre las variables satisfaccion y calidad de atencion, finalmente, Huaman
(2020) fijar la relacion del perfil profesional y la calidad de atencion de los usuarios del
area de rentas de la Municipalidad Provincial del Santa -2019, la metodologia que se
utilizé es la investigacion correlacional para determinar la relacion que concurre entre
las variables ya indicadas, en los resultados de la investigacion se pudo determinar
que la variable perfil profesional tiene una relacion directa y significativa con la variable
calidad de atencion, lo que permite rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis de
investigacion, en el articulo cientifico de Peralta (2006) alude a la revision del rol que
se tiene por las espectativas o formacion de opiniones de satisfaccion de los usuarios
de un determinado servicio, revisando las variables que forman parte de esta
investigacion, al punto mismo que la primera variable de calidad de la atencion,
tenemos como referente a Pérez et al (2018) sobre la calidad de atencién ha sido
amparada por las sociedades debido a sus diversos provechos que ofrece, por
ejemplo: Para mejorar procesos, diferenciarse con la competencia, mayor penetracion
en el mercado, mayor productividad, mejores costos, mayor motivaciéon al personal, y
otros, es decir se logra mayores eficiencias para el ofrecimiento de un mejor servicio,
la ilustracion més utilizada es de Parasuraman et al (1985) el cual formula que la
calidad del servicio o la atencion del servicio es la divergencia entre las posibilidades
de los clientes sobre la asistencia que recibiran y sus apreciaciones sobre el servicio,
en ese sentido se demuestra mucha diferencia de Vera y Truijillo, (2018), medir la
calidad de atencion de un servicio ha sido un argumento considerablemente tocado en
las literaturas de las investigaciones del marketing, aunque en el contexto en que es
utilizado generalmente implica la valorizacion de los servicios en los negocios de

servicios y sus productos, incluyendo los tipos de clientes y servicios, asimismo se



puede utilizar en la estructura de los servicios que brinda el estado y el gobierno a la
poblacidén ordinaria, resulta necesario mencionar a Sanchez, (2021) en su articulo
cientifico que relaciona la inteligencia artificial a la calidad de atencion hoy en dia en la
actualidad formando parte de una nueva generacion de servicios, desarrollando la
eficiencia y reduccion de errores velando por la satisfaccion de los clientes, sigiuendo
en la misma linea de investigacion Rodriguez et al (2020) aluden a que el servicio de
atencion al cliente (SAC) viene a ser un proceso operativo critico que casi nadie puede
enfrentarlo de manera satisfactoria, indicando que existe algunos factores que resultan
necesarios para poder llegar a una buena relacion con el cliente, influyendo algunos
riesgos que puden influir, siendo asi se tiene la espectativa de dar una buena imagen
y un optimo servicio casi como si fuera algun tipo de “examen”; continuando con los
aportes Tintaya y Mamani (2019) centra su articulo en identificar la importancia de las
teorias y dimensiones en lo que respecta el clima organizacional, satisfacciobn de
usuario y la satisfaccion laboral, ya que continuamente se trata de contribuir a la mejora
porque constantemente varia de acuerdo a la atencion, continuando con la misma linea
de investigacion Jiménez y Villegas et al, (2003) en la revista intenta explicar que la
practica de calcular la satisfaccion del los pacientes se cristianiza valorando los
servicios y obtener resultados, el cual se materializa cuando escasean de deficiencia
satisfaciendo las necesidades del usuario y viene a determinarse en: equidad,
fiabilidad, efectividad, buen trato, respeto, informacion, continuidad y confortabilidad,
entonces es dable mencionar el articulo de Pakurar, et al (2019) como empresa debe
compensar las insuficiencias de sus interesados para alcanzar un desarrollo
sostenible, que es medido a traves del modelo SERVQUAL,el que es aplicado a las
variables de la presente investigacion ademas de medir el efecto de las dimensiones
tangibles, capacidad de respuesta, empatia, seguridad, confiabilidad, acceso, aspecto
financiero, y competencias de los empleados, Scott y Shieff (1993), Donnelly et al
(1995), Andaleeb et al, (2001), la calidad de atencidn en el servicio se ha constituido
primordialmente como un grupo de componentes que tienden a tener un efecto muy
significativo en la satisfaccion y la atraccion de clientes/usuarios (Taylor y Baker, 1994;
Spreng y Mackoy, 1996; Zeithaml et al,1996), en este grupo de ideas, se ha ido

evidenciando cuando un usuario percibe las condiciones que se ofrecen y se realizan



convenientemente, ayuda a crear la percepcion de que sus atenciones se cumplen,
asi como una sensacion general de satisfaccién, como resultado, esta investigacion
es tedricamente contextualizada en la relacion entre la calidad de atencion del servicio
y la satisfaccién del cliente, para optimizar la calidad de atencién de un servicio es
necesario saber qué es y como lo vamos a medir, la calidad de atencion en un servicio
tiende a ser mas dificultoso que el de disponer y medir la calidad de un producto
Parasuraman, Zeithaml, & Berry, (1985) especialmente debido a la intangibilidad y la
multiplicidad de los servicios, la calidad de la atencion del servicio comenzé a recibir
una mayor consideracion en la década de 1980,en ese periodo fue entonces cuando
algunos autores primarios comenzaron a hablar sobre la calidad de atencion del
servicio y formularon definiciones y comenzaron a establecer formas de medirlo
(Oliver, 1980; Parasuraman et al, 1985; Gronroos, 1984), como propésito general, la
calidad del servicio no se mide con respecto a los esquemas o mandatos concretos
por las organizaciones, sino mas bien se establecieron desde las perspectivas de los
clientes o usuarios Asubonteng, Mc Cleary, & Swan, (1996), una de las definiciones
mas utilizadas en las bibliografias es de Parasuraman, Zeithaml, & Berry a multiple
item scale for measuring consumer perceptions of service quality, (1988, p. 16),
quienes propusieron que la calidad en el servicio es "una actitud o un juicio en relacion
con la magnitud o excelencia en general o supremacia del servicio global’. Segun
Alvarez, (2006) sefiala que la calidad es el causa de perfeccionamiento incesante que
busca satisfacer las privaciones de los usuarios con la participacion en el desarrollo de
productos o en la prestacion de servicios, asi pues Juarez at el, (2017), la apreciacion
sobre la calidad de atencion de los servicios ha sido todo un acontecimiento que ha
sido abordado en todos los ambitos también han sido considerados teniendo en cuenta
la relacion que guardan con el costo beneficio esperado, asi como los peligros que
forja la tardanza del desembolso o las amenazas de una baja de calidad y sus efectos
gue generan en los estilos de vida y consumo, es asi como la percepcion de la calidad
de atencion de un servicio al ser contrastarse con los indices de calidad revela
asimetrias especificas que a partir de las mismas pueden organizarse criterios de
evaluacion de las politicas inmersas en los servicios y satisfaccién de los usuarios

Carre0n et al, (2013), es asi que, los marcos tedricos, empiricos y conceptuales solo



han estimado a los servicios como publicos, dispuestas a ser privativos y con
antecedentes comunitarios, excluyendo las propuestas de la gobernanza o la
administracion consensuada entre los beneficiarios y las autoridades en cuanto a las
importes que correspondan a la calidad de un servicio municipal Carreén et al, (2015),
empero, la forma de percibir de los usuarios no debe estar inclinada en cuanto a las
necesidades y perspectivas, centrada en la corrupcion y sin discurrir los costos reales
que suponen en la misién y el gobierno de los productos estatales, estas acciones
cancelan todo tipo de posibilidad de dialogos entre las fragmentos en conflictos y los
representantes gubernativos y generales por ello Carredn et al, (2014), indica que es
necesario explorar una gobernanza en donde la gestion estatal no prevalezca como
un ente rector y la participacion social no solo se reduzca en demandas y expectativas
sin asumir el costo real del servicio, excluyendo los contribuciones oficiales y las
remisiones convenidas entre las partes, en efecto, Contreras, (2019) refiere que las
nociones sobre la calidad recibida y la satisfaccion estan intimamente
interrelacionadas, hasta el punto de que algunos autores estan sugiriendo que ambos
términos o variables deben ser considerados sinonimos (Liljander,1994, Dabholkar,
1995), otros autores, como Morales y Hernandez (2004), sefialan que aun no esta
definido si la satisfaccion de los usuarios produce la calidad percibida o recibida o si la
calidad de los servicios son los que conduce a la plena satisfaccion. Inclusive hay
autores que definen que la calidad antepone y es antecedida por la satisfaccion, como
Martinez Tur et al, (2001), Zeithaml y Parasuraman (2004) y Oliver (1987),
especificamente, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988, 1993, 1996), conceptualizan
que la eficacia del asistencia es percibida como el juicio integro del cliente acerca de
la perfeccién o preferencia de este, que resulta de comparar las expectativas de los
consumidores, lo que ellos creen que las empresas de servicios les deben de ofrecer,
y sus percepciones sobre los resultados del servicio obtenido, continuando con las
dimensiones de la variable, tenemos con su trabajo a Romero et al (2017) es legitimo
exteriorizar que el Peru tiene un compromiso enorme con proporcion a la satisfaccion
de los usuarios de los servicios publicos y el estado esta conformado por todas sus
instituciones y por supuesto los servidores publicos, los servidores que integran el

servicio publico componen un desafio y un enorme compromiso, pues demanda de
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sistematicos instrumentos competentes y confiados que aseguren pureza en la
evaluacion y descarten la posibilidad de experiencias anormales y absurdas Leon,
(2017) el hecho de contar con empleados que brinden un servicio administrativo de
calidad es el anhelo de todo el Perd moderno y esto incide de manera directa en el
nivel de bienestar de los habitantes, por lo que se desenmarafia algunos
razonamientos Utiles a pensar cuando se suministra una atencioén de calidad, como
tenemos en el conocimiento, que es la informacién debe ser fehaciente y honesto, para
ello se debe conocer bien el servicio que se brinda, también se dice que los servidores
deben ser preparados, muchas de las dificultades con los usuarios se originan porque
el que les atendié no estaba preparado para actuar de forma eficiente, con respecto a
las actitudes y valores que se debe ser siempre cordial, es un imperativo social,
también el velar por el servicio, involucra custodiar la zona, los capitales y personas
implicadas en la prestacion del servicio y cumplir las estipulaciones de los contratos o
acuerdos, esto muchas veces es incumplido por parte de los servicios publicos, en lo
referente a las habilidades se dice que el someter los tiempos de expectativa, esto
siempre es forzoso sobre todo en los tiempos actuales, con el trato profesional por
parte del prestador del servicio, esto es transcendental sobre todo cuando se
exteriorizan reclamos o quejas, remediar las necesidades y sentires, siempre se debe
dar tramitacion a las quejas o reclamos, algunas veces son discernimientos del
beneficiario, pero esto también es importante para la mejora del servicio y la imagen
de la institucién, también se dice que la comunicacién eficaz es la relacién con los
clientes se ve fortalecida cuando se tienen canales de comunicacion en donde se
puedan dar a conocer las caracteristicas y requisitos de los servicios, pero también las
expectativas y necesidades de los usuarios, en lo que incumbe a la segunda Variable
satisfaccion de los usuarios, viene a ser el sentimiento de bienestar o placer que se
tiene cuando se ha colmado o cubierto una necesidad, siendo que es un estado del
cerebro donde compensa en mayor o menor grado la sensacién de plenitud, en tanto
resulta la definicion mas precisa la razén, accion o modo con que se sosiega Yy
responde enteramente a una queja, sentimiento o razén contraria, en otro orden de
ideas Villa et al (2017) la satisfaccion es el cumplimiento del gusto o deseo, es una

reaccion emocional del consumidor en respuesta a la experiencia con un producto o
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servicio (Bachelet, 1992), Rust y Oliver (1994) sostienen que el resultado de la
satisfaccion se enfoca en dos aspectos como la satisfaccion se relaciona con la
sensacion de estar saciado o contento, debido a recibir un producto o servicio con
rendimiento adecuado, también la satisfacciébn como sorpresa supone la existencia de
un ser humano que busca un placer, dificil de anticipar y valorar sin haber receptado
un producto o servicio, no obstante, las definiciones de la satisfaccion del usuario de
acuerdo Horovitz y Jurgens, (1986) adquiere trascendencia en los afios 80, se asocian
a dos términos similares: calidad y evaluacion, actualmente estas nociones se aplican
en las organizaciones de servicios en especial como los hospitales, los bancos, las
universidades, los ministerios y las demas entidades estatales, ambos términos se
relacionan basicamente al ser evaluados, para poder obtener la calidad y adquirir la
satisfaccion del usuario, dicho de otro modo, Metaxas, et al (2017) los estudios previos
basados en el Cliente / Satisfacciéon Ciudadana son varios (es decir, Qatari y Haran,
1995; Rennekemp et al, 2001; Bradbury y Milford, 2001, Callahan y Gilbert, 2005),
dependiendo de lo que concierne, empresas u organizaciones, cambiando los
objetivos, metodologia y resultados, pero todos tienen un "denominador" comun,
satisfaccion, ya sea relacionada con clientes o ciudadanos, algunos de los estudios se
centraron en los Estados Unidos (es decir, Rennekemp et al, 2001, Bradbury y Milford,
2001) o América Latina (Gouneia et al, 2005), Europa (es decir, Callahan y Gilbert,
2005; Akgul, 2012) o internacionalmente (Mokhlis, 2011), la mayoria de ellos, utilizar
la investigacion de campo con cuestionarios estructurados con el fin de investigar la
satisfaccion de los ciudadanos de los servicios particulares que prestan las autoridades
locales, por ejemplo, Rennekemp et al, (2001) llevaron a cabo una investigacion a 384
personas y muestra que factores como la amabilidad del personal publico, la cortesia,
la dedicacion y la tecnologia estan conectados con la satisfaccion de los ciudadanos,
ademas, con referencia a los servicios de salud en Brasil, Gouneia et al, (2005)
mediante entrevistas a cinco mil participantes, muestra que el paciente, ya sea externo
o interior, no estaba satisfecho con los hielos de servicio de salud proporcionados.
Akgul (2012) trato de distinguir el nivel de satisfaccion de los ciudadanos de los
servicios prestados por el Municipio Kirsehir Turquia, mediante el método SERVQUAL

mediante el uso de doscientos noventa y dos cuestionarios, en efecto un analisis
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estadistico mostro que el principal factor que afecta a la satisfaccion de los ciudadanos
es el municipio en el que viven, seguido por el sexo, la educacion, el estado civil y los
ingresos, el autor concluye que el municipio debe realizar cambios para mejorar los
niveles de puntualidad del servicio. Otras encuestas que utilizaron MUSA se centraron
en la satisfaccion de los servicios de los clientes de los servicios prestados por sectores
empresariales, como el transporte maritimo (Grigoroudis et al, 1999) o la banca
(Myhelis et al, 1999), o e-Government (Manolitzas y Yannacopoulos,2013), es
importante mencionar que la metodologia utilizada para los estudios y analisis
mencionados anteriormente de los resultados varié considerablemente, en algunos de
ellos, (es decir, Headway et al, 2013; Las busquedas de Bradbury y Milford, 2001) se
realizaron a través de entrevistas telefénicas y completando un cuestionario
estructurado, en algunos otros, es decir, Gouneia et al, 2005; Qatari y Haran, (1999),
la encuesta se llevo a cabo a través de entrevistas y analisis avanzados (analisis de
factores y regresion), todos los demas cuestionarios utilizados excepto que utilizaron
otros modelos analiticos, concretamente, cuatro de ellos Manolitzas vy
Yannacopoulos,2013, Yaghoubi et al, 2011, asimismo es importante mencionar otros
puntos de vista de la definicion de calidad tal y como lo manifiestan, Ibarra y Casas,
(2015), los cuales definen que tienen un alcance a todo lo que la empresa hace o lo
hara, con la unica y mera finalidad de satisfacer con mayor enfasis a los clientes, ya
que por los hechos o hechos futuros se generan percepciones y espectativas porque
los clientes mediran el nivel de desempefio inmediantamente de haberse efectuado el
servicio, relacionando la lealtad o preferencia de los cleintes a una empresa, siendo
asi efectivamente Mihelis et al, 1999; Grigoroudis et al, 1999) utilizaron el analisis
multicriterio del modelo MUSA, mientras que dos de ellos (Akgul, 2012) y
(Mokhlis,2011) utilizaron el método estadistico SERVQUAL, en paralelo Sancho,
(2002), la calidad se relaciona con la satisfaccion de las necesidades en los servicios
publicos adaptandose a los requerimientos de los usuarios con el propésito de
satisfacer las necesidades e intereses respecto al servicio y a la realidad que perciben
en el momento de la prestacion, ademas, tiene que ver con el trato recibido del
personal que presta el servicio y el nivel de solucion ante las demandas del ciudadano

de parte de las entidades gubernamentales, la finalidad de la administracion publica
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es mejorar la prestacion de los servicios tratando de conocer las necesidades y
preferencias reales de los ciudadanos y en funcion de estas replantear los procesos
administrativos, cabe mencionar que las dimensiones de la variable nos refieren
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988,1993, 1996), proponen un mecanismo de
medida, lo denominaron SERVQUAL que en ingles significa Service Quality,
instrumento que sirve para evaluar la satisfaccion de los usuarios a partir de sus
deferencias o brechas (gap) entre sus expectativas esperadas y sus percepciones
obtenidas, caracterizados en 5 criterios claves o dimensiones (ver Figura 1), que son
la Confiabilidad: La capacidad para aportar a un servicio ofrecido de una manera
confiable y precisa, ademas la capacidad de respuesta o receptividad: Disposicion de
atencion a las necesidades de los usuarios y la de facilitar un servicio oportuno y eficaz,
también la seguridad o competencia, comprension de parte de los servidores y su gran
habilidad de inspirar la confianza requerida sobre lo que estan realizando, como
también la empatia, la capacidad de apreciar y entender las peticiones, mediante la
identidad de estos y la atencion debida e individualizada a la persona usuaria y
finalmente los aspectos tangibles, ergonomia y condiciones de las instalaciones

estructurales, los equipos y las apariencias del personal.
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ll. METODOLOGIA
En este capitulo de mi investigacion se temo todos los detalles para presentar la
metodologia que se aplicé en mi trabajo de investigacion, como se detalla en el
titulo de esta tesis y sustenta el método de investigacion aplicada.

3.1.Tipo y disefio de investigacion
En su libro de investigacion nos dice Hernandez, et al. (2014) el disefio de la
investigacion sera no experimental transversal, pues en el transcurso de la
presente se puede ver algunos fenébmenos en su contexto natural diario, para que
sea materia de analisis y poder reunir los datos en el tiempo y fecha especifica, es
conveniente destacar que la presente se trata de una investigacion correlacional
causal, pues se puede determinar como es que la variable importancia de la
calidad de atencién como variable independiente tiene influencia en la variable
dependiente satisfaccion del usuario, el tipo de investigaciéon se efectuara en
meérito al objetivo que presenta esta investigacion para que la informacién que se
utilice plasme resultados de acuerdo a la misma realidad y su problematica,
tratAndose de una investigacién que cuenta con un enfoque cuantitativo, a través
de la técnica utilizada, la encuesta, se puede recopilar datos, que ayudaran a
procesar estadisticamente la informacién, ademas cabe mencionar investigacion
es del tipo descriptivo propositivo.

3.2.Variables y operacionalizacion
En mi investigacion se contempla la variable independiente como la calidad de la
atencion, en su libro no indica Romero, et al (2017) que es valido indicar que el
Estado tiene una responsabilidad muy grande con respecto a la satisfaccion de los
usuarios de los servicios publicos vy, el Estado esta conformado por todas sus
instituciones y por supuesto los servidores publicos, los servidores que integran el
servicio publico constituyen un reto y una enorme responsabilidad, pues requiere
de metodologias e instrumentos técnicos y confiables que aseguren transparencia
en la evaluacion y eliminen la posibilidad de préacticas irregulares y arbitrarias,
Ledn, (2017, parr. 4), en lo que concierne a la variable Dependiente: Satisfaccion
del usuario, tenemos a Parasuraman, et al. (2013), de acuerdo con esta variable

se constituye por la percepcién de cada persona y de la otra parte de le brinda un
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servicio, de tal manera que se pueda identificar si cumplio las expectativas o no,
en la operacionalizacion de variables consideradas en mi trabajo de investigacion
tengo como variable independiente a la calidad de atencion con las dimensiones
conocimientos, actitud y valores, habilidades, con los indicadores conoce su
trabajo, esta capacitado, y orienta, es responsable, escucha, se compromete, es
honesto, buen trato, anticipa las necesidades, resuelve los problemas, con los
items cree usted que el personal que lo atendié conoce su trabajo, para usted, el
personal que lo atendié estd capacitado para brindar respuestas correctas y
acertadas a sus preguntas, cree usted que la orientacion que le brindo el personal
es la apropiada y no le hacen perder su tiempo, el personal que lo atendi6 es
responsable porque se compromete en algo y cumple, el personal que lo atendié
a usted lo escucho y se preocupd por atender sus inquietudes, cree usted que el
personal que lo atendié estd comprometido con su trabajo, para usted, el personal
gue lo atendio en esta oficina es honesta porque no le pidi6é alguna cosa o regalito
para acelerar su tramite, el personal que lo atendié le brind6 a usted un buen trato
y fue paciente, cree que el personal que lo atendié a usted se anticipé a sus
necesidades y le dio soluciones préacticas, para usted, el personal que lo atendié
resolvié sus problemas, tengo como variable dependiente a la satisfaccion del
usuario con las dimensiones tangibilidad, seguridad, capacidad de respuesta,
confiabilidad, empatia, con los indicadores infraestructura adecuada y limpieza,
credibilidad y conoce las necesidades, soluciona problemas y eficacia, confianza,
cortesia y amabilidad, atencién individualizada, seguridad y comunicacion
teniendo como instrumento al cuestionario, con la técnica de la encuesta con
veinte preguntas y por ultimo se tiene el nivel de escala de medicion con lo
siguiente nunca, casi nunca, a veces, casi siempre, siempre, con los items los
ambientes fisicos de las instalaciones, limpieza y comodidad de la municipalidad
le hacen sentir bien, encuentra ambientes adecuados para su atencién
personalizada en la municipalidad, valora la eficiencia del personal de la
municipalidad referente al nivel de atencion, le da valor al nivel de atencion en la
Municipalidad, el nivel de atencion fue efectiva respecto a las respuestas que

gueria obtener en su pedido en la municipalidad, valora la capacidad de respuesta
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respecto a disposicion y voluntad recibida por parte de la municipalidad, fue
atendido en el tiempo adecuado en la municipalidad, percibié calidad de atencion
en la municipalidad, mantiene buena comunicacion y atencion de parte del
personal de la municipalidad, existe interaccion entre el personal de la
Municipalidad y su atencion.
3.3.Poblaciéon, muestray muestreo
La poblacion del Distrito de Huasmin estd comprendida por los pobladores de
nueve centros poblados y sus setenta y cuatro caserios, los mismos que hacen un
total de 13,300 habitantes que se encuentran en pleno uso de sus facultades
psiquicas y mentales para hacer uso de los servicios comunales que brinda la
Municipalidad Distrital de Huasmin al respecto Rodriguez, (2005) lo define como
un conjunto de medidas que se hacen sobre un grupo, en este caso es de
personas, la forma de como se determinara el tamafio de la muestra de los
usuarios se realizara utilizando el muestreo probalistico aleatorio y simple, a través
de la formula estadistica de poblacion finita, en al célculo realizado de acuerdo a
la formula aplicada obtuve el resultado de que mi muestra es de 193, ya que tal y
como lo explica Hernandez et al (2014) define las unidades de muestreo de los
gue se recolectaron los datos y poder determinar un tamafio y establecer un
resultado, con el afan de recolectar los datos de la muestra se utilizara el muestreo
aleatorio simple. Mufioz, (2016) observamos a todos los usuarios como elementos
con las mismas posibilidades, siendo que este tipo de muestreo es el mas basico,
en los criterios de solucion tenemos el criterio de inclusion se basaran en: aquellos
ciudadanos y se encuentre con la aptitud de discernir y/o tengan decision propia,
sean representados por un adulto y en los criterios de exclusion se tendréan a lugar
a los ciudadanos que padezcan de limitaciones mentales, carezcan de un
representante o curador.
3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Tenemos en su libro que nos dice Naupas, et al, (2018) la técnica que se empleara
para la recopilacion de la informacion sera la encuesta, de tal forma que la técnica
seleccionada es la que es utilizada con mayor frecuencia para el procedimiento de

investigacién, pudiendo permitir la obtencién de datos y poder elaborar de una
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3.5.

manera eficiente y célere, en mi investigacion fue aplicado a pobladores de manera
aleatoria, para poder aplicar la encuesta, que se ejecuto a través de google form,
por el contexto social actual, entendiéndose que fue de manera virtual, aplicAndose
el uso de la tecnologia, el instrumento utilizado para la presente investigacion es
el cuestionario que abarca las dos variables, con preguntas de manera
estructurada, y sera aplicado en la poblacién del distrito de Huasmin (muestra) y
finalmente dar como resultado las estadisticas basados en opiniones y/o
cuestiones dentro del contexto que demanda nuestra atencion, siendo que el
cuestionario aplicado se constituyd0 de 20 preguntas y es un instrumento
cuantitativo, por cuanto fue orientado a valorarlo en escalas de medicion que
fueron, nunca que fue representado por el nimero uno, casi nunca representado
por el nimero dos, a veces representado por el numero tres, casi siempre
representado por el nimero cuatro, siempre representado por el nimero cinco,
que se utilizo para identificar y obtener los datos requeridos cuantificAndolos como
se menciond en las lineas precedentes en niumeros del uno al cinco, y poder lograr
los objetivos determinados. Baena, (2017) menciona en su libro que el cuestionario
utilizado para esta investigacion va orientado a un grupo el que representara al
universo objeto de estudio, comprendiéndose indicadores por las dimensiones

establecidas, permitiéndonos valorar su opinion.

Procedimientos

Se realizara la aplicacién de una encuesta cerrada para calcular la percepcion de
los usuarios de los servicios comunales de la municipalidad distrital de Huasmin,
con la finalidad de medir el nivel de satisfaccion de los mismos, Behar, (2008)
menciona en su libro que a través de la encuesta se recopila la informacion de un
porcentaje de la poblacién teniendo en consideracién el tamafio de la muestra
objeto de estudio de la presente investigacion, el que posteriormente fue aplicado
a través de un cuestionario, el mismo que consiste en un grupo de interrogantes
gue han sido orientadas por escalas de acuerdo a las actitudes del usuario, que
fueron aplicadas en funcién de las variables presentes en la investigacion,

preguntas que paso a mencionar de la siguiente manera, cree usted que el
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3.6.

personal que lo atendié conoce su trabajo, para usted, el personal que lo atendio
esta capacitado para brindar respuestas correctas y acertadas a sus preguntas,
cree usted que la orientacion que le brindo el personal es la apropiada y no le
hacen perder su tiempo, el personal que lo atendié es responsable porque se
compromete en algo y lo cumple, el personal que lo atendié a usted lo escuchd y
se preocupo por atender sus inquietudes, cree usted que el personal que lo atendio
esta comprometido con su trabajo, para usted, el personal que lo atendié en esta
oficina es honesta porque no le pidié alguna cosa o regalito para acelerar su
tramite, el personal que lo atendi6 le brind6 a usted un buen trato y fue paciente,
Cree que el personal que lo atendio a usted se anticip6 a sus necesidades y le dio
soluciones practicas, para usted, el personal que lo atendi6 resolvid sus
problemas, los ambientes fisicos de las instalaciones, limpieza y comodidad de la
municipalidad le hacen sentir bien, encuentra ambientes adecuados para su
atencion personalizada en la municipalidad, valora la eficiencia del personal de la
municipalidad referente al nivel de atencion, le da valor al nivel de atencién en la
Municipalidad, el nivel de atencién fue efectiva respecto a las respuestas que
gueria obtener en su pedido en la Municipalidad, valora la capacidad de respuesta
respecto a disposicion y voluntad recibida por parte de la Municipalidad, fue
atendido en el tiempo adecuado en la Municipalidad, percibi6 calidad de atencion
en la Municipalidad, mantiene buena comunicacion y atencién de parte del
personal de la municipalidad, existe interaccion entre el personal de la
Municipalidad y su atencion.

Método de analisis de datos

Los resultados que se obtengan del proceso del analisis de datos seran de
aplicacion del instrumento cuantitativo en la poblacion del Distrito de Huasmin, las
gue seran detalladas en tablas con la intension de que se pueda interpretar de la
mejor manera, siendo que el procesamiento de los datos obtenidos sera a través
del programa Excel de Microsoft Windows. Segun Dominguez, (2015) se lo
determina como un enfoque consecutivo y de valor probatorio, representando
procesos que inician desde una idea y que consecuentemente concluye en

interrogantes de la investigacion, de las cuales nace la hipoétesis y establecié las
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3.7.

variables, las mismas que fueron probadas consecuentemente, en la presente
investigacion se aplicé la férmula de alfa de cronbach, para determinar la
confiabilidad y consistencia, ademas de la escala de Likert.

Aspectos éticos

En la investigacion desarrollada se tuvo en consideracion principios de orden ético,
asi como el respeto de la aplicacion del instrumento, el andlisis de datos, entre
otros aspectos que influyeron para poder validar el trabajo de investigacion, el
respeto a la identidad y/o anonimato de las personas materia de investigacion,
también antes de realizar la encuesta correspondiente, se informo6 de que trata,
respetar los derechos de autor, que a través de sus ideas brindan y facilitan la
informacion para plasmarlo en el trabajo de investigacion. Es asi que, en el boletin
de Alvares, (2018) resalta el consentimiento informado y los demas aspectos que
ya mencionamos en las lineas precedentes, también tenemos lo que nos dice
Florencia, (2013) en la que define como bases las definiciones de dafio, riesgo,
beneficio, coinentimiento informado, confidencialidad y privacidad, las que son de

importancia para poder evaluar y plasmarlo en la investigacion.
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IV. Resultados

En este capitulo de mi investigacion describiré los resultados obtenidos de la
aplicacion de mi instrumento asi como el estudio para la recoleccion de datos utilizo
dos variables, el primero es la calidad de la atencion y el segundo la satisfaccién de
usuarios, ambos fueron estructurados de acuerdo a las dimensiones de cada
variable y de acuerdo al instrumento utilizado se determinaron cinco alternativas de
respuesta como siempre, casi siempre, a veces, casi nunca, nunca, a las cuales se
les asigno un numero del uno al cinco. Los resultados se pueden apreciar a
continuacion, describiendo a cada dimension.

En esta primera tabla presento el resultado de mi variable independiente Calidad de
la atencién, donde resalta el resultado general de la aplicacién del instrumento, con
la cantidad de participacion de usuarios aleatorios, que en atencién a sus
valoraciones se contabilizan y se sumaron, que determina sumando los nunca y casi
nunca que hacen un total de cuarenta y ocho por ciento, lo que resulta que no existe
una buena calidad de atencion.

Tabla 1: Calidad de la atencién
Escala de Valores

Indicadores

Casi A Casi .
Nunca . Siempre
nunca veces siempre
Cantidad 186 290 300 116 108 1000
Porcentual 19% 29% 30% 12% 11% 100%

Figura 1: Calidad de la atencién

CALIDAD DE ATENCION

400 290 300
° 186
s 3% 116 108
b 100
© 0
O 1 2 3 4 5
Escala de Valores
Cantidad 186 290 300 116 108
Porcentual 19% 29% 30% 12% 11%

Cantidad Porcentual
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Nota: Se puede evidenciar que las escalas de medicidon se muestran de manera
desfavorable en lo que respecta la variable independiente, ya que a través del
cuestionario aplicado los resultados arrojan de forma negativa las mayores
proporciones.

En la segunda tabla menciono el resultado general que implica a la variable
dependiente Satisfaccion de usuarios, valorizandolo de acuerdo a los datos obtenidos
de la aplicacion del instrumento, siendo analizado en un porcentaje del cincuenta y
siete por ciento, uniendo los porcentajes de las escalas de medicidn del casi nuncay

nunca la que establece que no satisface a los usuarios, siendo deficiente el trato,

Tabla 2: Satisfaccion del usuario

Indicadores Escala de Valores

Nunca Casi Aveces Casi Siempre
Nunca siempre
Cantidad 193 594 430 169 10 1396
Porcentual 14% 43% 31% 12% 1% 100%

Figura 2: Satisfaccion de usuarios

700 594
600
° 500 430
i) 400
S 300 193 169
) 200
100 10
0
1 2 3 4 5
Escala de Valores
Cantidad 193 594 430 169 10
Porcentual 14% 43% 31% 12% 1%
Cantidad Porcentual

Nota: En la figura nimero dos, se puede observar que también existe de forma
negativa los resultados obtenidos de la aplicacion del instrumento, pues las escalas de
medicién a veces, nunca y casi hunca son las que abarcan mayores cantidades,
generando un aspecto negativo en relacion a la variable dependiente satisfaccion del

usuario.

22



En lo que respecta la primera dimension del conocimiento podemos apreciar que la

tabla tiene cinco escalas que establecen que nivel de aceptacion tiene para los

usuarios, el mismo que sirvio para el planteamiento de la presente investigacion.

Tabla 3: Conocimiento

ESCALA DE VALORACION CANTIDAD %
SIEMPRE 15 5%
CASI SIEMPRE 38 13%
A VECES 102 34%
CASI NUNCA 51 17%
NUNCA 94 31%
TOTAL 300 100%

Figura 3: Dimension Conocimiento

34%

17%

= Siempre

= Casi Siempre
Aveces
Casi Nunca

= Nunca

Nota: Se aprecia en el Grafico, que un mayor porcentaje de acuerdo al cuestionario

planteado es el de a veces, ya que exterioriza el pensamiento de la poblacién de

acuerdo a la dimensién conocimiento.
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Consecuentemente en lo que refiere la dimension Actitudes y Valores, la tabla

demuestra las escalas plasmadas en el instrumento y se evidencia las cantidades que

se establecieron en las escalas y ademas se genera el porcentaje generado por cada

una de ellas.

Tabla 4:Calificacion de Actitud y Valores

ESCALA DE VALORACION CANTIDAD %
SIEMPRE 80 20%
CASI SIEMPRE 118 30%
A VECES 133 33%
CASI NUNCA 56 14%
NUNCA 13 3%
TOTAL 400 100%

Figura 4: Dimension Actitud y Valores

%0
14% 20%

33% 31%

Siempre

Casi Siempre
Aveces

Casi Nunca

= Nunca

Nota: Podemos apreciar que el porcentaje con mayor proporcion es el de casi siempre,

en lo que respecta a la dimensién Actitud y Valores, el cual desglosando la mencionada

dimension tenemos en lo que refiere a Actitud se determina en mayor porcentaje ya

gue viene a ser una disposicion mental y neuroldgica, que se determina en base a la

experiencia y las situaciones que se puedan plantear.
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En el siguiente item de la dimension Habilidades se ha formado un mayor nivel de
aceptacion a la escala casi siempre, en concordancia con la dimension mencionada y
se muestra muy poca negativa de este aspecto ya que se complementa con la escala

siempre.

Tabla 5: Calificacion de Habilidades

ESCALA DE VALORACION CANTIDAD %
SIEMPRE 91 30%
CASI SIEMPRE 134 45%
A VECES 65 22%
CASI NUNCA 9 3%
NUNCA 1 0%
TOTAL 300 100%

Figura 5: Dimension Habilidades

3066 Siempre

)
22% 30% Casi Siempre

Aveces
Casi Nunca

45% = Nunca

Nota: La figura representa lo que refiere a las habilidades de nuestros trabajadores de
la Municipalidad Distrital de Huasmin, el cual se orienta con gran proporcién a la escala
del casi siempre, pues la dimension hace referencia a la predisposicion que posee el
funcionario para poder atender, las cuales se adquieren con la experiencia,

potenciandolo.
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A continuacion, la dimension tangibilidad se muestra con las mismas escalas, que se
muestran y que orienta su viabilidad de la dimensidn que explica en la tabla, en
cantidad y proporcién, evidenciando un sesenta y siete por ciento, de positivismo en

relacion a la dimensién en cuestion.

Tabla 6: Calificacion de la Tangibilidad

ESCALA DE VALORACION CANTIDAD %
SIEMPRE 31 16%
CASI SIEMPRE 101 51%
A VECES 56 28%
CASI NUNCA 12 6%
NUNCA 0 0%
TOTAL 200 100%

Figura 6: Dimension Tangibilidad

6%% 16% .
Siempre

28% Casi Siempre
Aveces

Casi Nunca
51%
= Nunca

Nota: Las proporciones que muestra el grafico se orienta con mayor abundancia en la
escala casi siempre, pues la dimension tangibilidad, analiza su posicién del usuario
respecto a la satisfaccion, expectativas en funcidn a la percepcion que estos tiene en

merito a la atencion efectuada a cada uno de ellos independientemente.
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En lo que refiere a la dimensién seguridad, se agrupo en cinco indicadores que
determinan en merito a las cantidades obtenidas de la aplicacion del instrumento,
conforme a las escalas que se aprecian en la tabla, favoreciendo en mayor proporcion

al casi siempre.

Tabla 7: Calificacion Seguridad

ESCALA DE VALORACION CANTIDAD %
SIEMPRE 37 19%
CASI SIEMPRE 77 39%
A VECES 69 35%
CASI NUNCA 16 8%
NUNCA 1 1%
TOTAL 200 100%

Figura 7: Dimension Seguridad

8%1% 19% Siempre
Casi Siempre
34% Aveces
Casi Nunca

39%
= Nunca

Nota: Los resultados obtenidos al ser procesados, denotan en el grafico con mayor
porcentaje la escala casi siempre, que afianza y en razén a que refiere a la dimension

seguridad, siendo una caracteristica de un buen desempefio.
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Por otro lado, la dimension Capacidad de respuesta se orienta en gran cantidad a la
escala casi siempre generando una proporcion mayor a las otras escalas que se han

establecido en la tabla, la misma que podemos observar.

Tabla 8: Calificacion de Capacidad de Respuesta

Escala deCantidad %
Valoracién

SIEMPRE 25 13%
CASI SIEMPRE 89 45%
A VECES 55 28%
CASI NUNCA 29 15%
NUNCA 2 1%
TOTAL 200 100%

Figura 8: Dimensién Capacidad de Respuesta

15% 1% 12% Siempre
Casi Siempre

Aveces

28% :
45% Casi Nunca

= Nunca

Nota: Con respecto a la dimensién Capacidad de Respuesta, se orienta a la escala
casi siempre y va en funcién de algunos factores por parte de los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Huasmin, como por ejemplo interés, la experiencia, estado

de salud, estado de animo, motivacion, entre otros.
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Como se presenta en la dimension de la Confiabilidad, se observan las diferentes
escalas, que vienen a ser los niveles de aceptacion, el cual casi siempre sobresale
significativamente ante los otros niveles establecidos, los cuales se plasman en la

tabla.

Tabla 9:Calificacion de Confiabilidad

Escala de ValoraciénCantidad %
SIEMPRE 70 12%
CASI SIEMPRE 232 39%
A VECES 192 32%
CASI NUNCA 99 17%
NUNCA 7 1%
TOTAL 600 100%

Figura 9: Dimension Confiabilidad

16% 196129 Siempre

Casi Siempre
Aveces

309% 39% Casi Nunca

= Nunca

Nota: Apreciamos que existe mayor porcentaje en la figura de la dimension
Confiabilidad en la escala de medicion Casi siempre y le continua el a veces, ya que
determina de acuerdo a los items planteados en el cuestionario al usuario, siendo este
guien determina la forma en que fue atendido y en merito a los indicadores planteados
a la mencionada dimension desempefian una determinada funcién que es requerida

de acuerdo a las condiciones del caso en un momento determinado.
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Finalmente, tenemos a la dimension Empatia, la misma que determino sus niveles de
aceptacion de acuerdo al instrumento formulado y tras su aplicacion haber obtenido
los datos, que se plasman en cantidades y proporciones, generando mayor

concentracion de aceptacion en la escala casi siempre y siempre.

Tabla 10: Calificacion de Empatia.

ESCALA DE VALORACION CANTIDAD %
SIEMPRE 30 15%
CASI SIEMPRE 95 48%
A VECES 58 29%
CASI NUNCA 13 7%
NUNCA 4 2%
TOTAL 200 100%

Figura 10: Dimension Empatia

7927 159 Siempre
Casi Siempre

23% Aveces
Casi Nunca

479
i = Nunca

Nota: Se determina abundante participacion del casi siempre denotando que influye
bastante la dimension empatia, ya que los funcionarios son capaces de entender la

situacién de los usuarios, para poder atenderlos.

30



V. Discusion
En el presente estudio se puede reafirmar que existen investigaciones precedentes en
diferentes circunstancias siendo asi mis pilares para poder sustentar y confirmar que

mi investigacion es veridica, por consiguiente.

En la presente discusion de acuerdo a mi objetivo general seria determinar la relacion
existente entre la variable calidad de atencion de acuerdo al resultado obtenido de la
variable independiente calidad de atencion, se puede determinar con el resultado
obtenido del analisis del estudio realizado, en la muestra, con la inclusion adecuada,
tales resultados que se obtuvieron como el cuarenta y ocho por ciento de muestra que
no existe una debida calidad de atencién, percepcién que demuestra en el analisis
realizado, tenemos nosotros que de acuerdo a Inca, (2015) en su investigacion
realizada en la Municipalidad Distrital de Papucha el obtuvo el resultado negativo,
encontrandonos resultados similares en el, ya que en el caso de mi estudio el resultado
indica que fue negativo con respecto a la calidad de atencion ya que tal como arrojo
los resultados del cuestionario aplicado los porcentajes mayores son denegatorios, en
Su investigacion Sanabria y Florez (2014) cierran la conceptualizacion de calidad,
implicando la realidad y demas conceptos como un utensilio simple, dispositivo de
control, agente productor de conviccién o criterios igualitarios 0 como un intermediario
para batallar contra el enredo, el aporte como investigador es tedrico, pues expreso y
creo nueva literatura que no han sido retocadas por otros autores, siendo novedoso

para la presente investigacion.

A partir de los hallazgos encontrados, seria determinar la relacién existente entre la
variable satisfaccion del usuario de acuerdo al resultado obtenido de la variable
dependiente satisfaccion del usuario, se puede evidenciar con el resultado obtenido
del analisis del estudio realizado, en la muestra, con la inclusion adecuada, tales
resultados que se obtuvieron como el cincuenta y siete por ciento de muestra que no
existe una debida calidad de atencion, percepcidon que demuestra en el analisis
realizado, tenemos nosotros que de acuerdo a de acuerdo a su investigacion realizada,

el obtuvo el resultado positivo, por tanto se encuentra diferentes resultados en el caso

31



de mi estudio el resultado e podria indicar que fue negativo con respecto a la
satisfaccion del usuario , Linares, (2014), en su investigacion practicas de servicio al
cliente en entidades del sector publico de la Universidad Militar de Granada, menciona
que, en las entidades publicas - estatales, el usuario es aquella persona que solicita la
prestacion de un servicio, para el cual el Estado debe prever incluso hasta las
necesidades mas basicas hasta las del grado de autorrealizacién, a través de servicios
o productos especificos que son debidamente suministrados por las diferentes
entidades publicas creadas para un fin especifico, hoy en dia, los usuarios de a acuden
a diversas entidades, las cuales se caracterizan por tener una determinada enfocada
a la satisfaccion del ciudadano, en su investigacion Rodriguez, (2017), refiere que
constantemente las personas descontentas por la prestacion de un servicio o
sencillamente por la forma en que los atendieron, en el fondo hay interminables causas
de un mal servicio obtenido o de una atencion mal recibida, somos seres humanos
sensitivos y aparte de tener una vida laboral, se tiene una vida familiar y nos
desarrollamos en diferentes relaciones y estados emocionales, siendo mi aporte en
este caso es de gestion publica, por que busca satisfacer al usuario, orientdndose

hacia nuevos horizontes que permitan mejorar la atencion.

En este capitulo analizamos los resultados encontrados, respecto a los objetivos
planteados, antecedentes encontrados, teorias y experiencias propias, para facilitar su
comprension, analizamos que en la dimensidén conocimiento se advierte el porcentaje
gue arroja como resultados de la dimension acotada, es del ochenta y dos por ciento,
el cual se obtiene de los niveles de medicidn casi nunca, nunca y a veces, denotando
gue existe poco conocimiento de su trabajo, no se encuentra capacitado y no orienta
al usuario, es asi que en su investigacion, Di Marco, (2015) nos habla de lo basico que
es el concomiento y que el saber de buena tinta muchos puntos se vuelve una
complicacion cotidiana en algunos casos, pues es cambiante y a la vez enérgico, lo
que llevado a mi investigacion al exponer mis resultados aparentemente carecen de
conocimiento para efectuar una buena atencion, y como maniefiesta el autor se
complican diariamente, por ello la razon de ser de la presente, para poder entenderlo

mejor tenemos a Garcia y Antdn, (2017) en su boletin mencionan el como generar
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conocimiento ayuda a sacar hacia adelante, origina, y perfecciona la comunicacion,
siendo que mi aporte para este punto es netamente tecnologico porque a traves de la
tecnologia que hoy wen dia tenemos a nuestro alcance podemos ampliar los horizontes

del concoimiento propio y el de los demas.

A continuacion, esta investigacion presenta los resultados descriptivos que denotan el
estado actual de la dimension actitud y valores, que se encuentra dentro de los
alcances de estudio correspondiente a la variable independiente calidad de atencion,
con el proposito de alcanzar los objetivos trazados, evidencio las proporciones
obtenidas a través del instrumento aplicado que arrojo el cincuenta por ciento segun
el nivel de medicion, es responsable, escucha, se compromete y es honesto con el
usuario, lo que segun Salgado y Urbina, (2017) nos advierten en su investigacion como
centra en el objetivo de revelar la relacion existente de los valores y actitudes respecto
de la satisfaccion en su lugar de trabajo, asemejandose a mi trabajo de investigacion
determinando que un cuarenta y dos punto ocho por ciento no manifiesta ninguna
opinion acerca de los valores en donde laboran, y con relacion a las actitudes tuvieron
un cuarenta y cinco punto siete por ciento de trabajadores que son satisfechos en su
trabajo, asemejandolo con mi investigacion tiene una similitud pues el porcentaje
obtenido en mis resultados de acuerdo a la dimension actitud y valores tiene un
cincuenta por ciento en merito las escalas de medicion, al conceptualizar la dimension
acotada tenemos a Gaviria y Castejon, (2017) el valor es una palabra variable, que
comprende diversos significados, que originan separar el contexto de cual se pretende
hablar, el aporte que doy es el social ya que involucra a muchas personas, las que se
ven envueltas en el mismo sentido del cual nos refiere los autores del articulo

precedente.

En la presente investigacion se proceséd la informacion obtenida a través de la
encuesta la cual se fracciona a la dimension habilidades que fue aplicada a usuarios
indistintos que llegaron a la Municipalidad Distrital de Huasmin obteniendo un setenta
y cinco por ciento que determina un aspecto positivo de esta dimension al analizarla,

como Rodriguez, (2020) en su investigacion utilizo el metodo descriptivo correlacional,
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que arrojaron resultados de que existio una relacion directa y significativa entre sus
variables utilizadas, lo que viene a estblecerse en uno de mis objetivos especificos que
fueron plasmados, pues existe el buen trato, se anticipan a las necesidades y
resuelven problemas, teniendo una similitud a mi investigacion, para definir el termino
habilidades nos habla Portillo, (2017) que hay diversos conceptos y se orienta de
acuerdo al entorno al que lo involucramos, determinando mi aporte en el aspecto de la
gestion publica pues va orientado a ella, ya que en este caso en particular involucra
una entidad publica como lo es la municipalidad distrital de Huamin.

En la presente investigacion se corrobora estudios anteriormente realizados claro con
situaciones diversas pero que tienen mucha base para afirmar que este estudio es
verdadero y se puede verificar y afirmar lo siguiente en relacion a la dimensién
tangibilidad, que en sus resultados arroja el sesenta y siete por ciento de manera
favorable en relacion a la dimension en cuestidn, pues se efectua en partidos de fulbito
que disfrutan y tienen un acercamiento amical y laboral, lo que puede ver la poblacion
que concluyen de manera favorable esta dimension, como Palomino,(2020) nos
comenta sobre la tangibilidad, narra de como se debe motivar a sus empleados y la
estrecha relacion con los incentivos para mejorarlos, que a diferencia del presente no
se da pero que en raras ocaciones se fomenta el compartir de manera sana y no
involucrando el aspecto economico, en su investigacion Chavez et al, (2017) relaciona
a la tangibilidad con la calidad de la atencion, utilizando niveles de medicion para
arrojar resultados, que a diferencia de mi investigacion la tangibilidad lo oriento a la
variable dependiente satisfaccion del usuario, siendo que mi aporte es orientado a la
gestion publica, porque se orienta a relacionar ya sea en el sector publico o privado la
forma de atender y evaluar la satisfaccion indistintamente de como se haya dado la
experiencia de la persona, tal como se identifica la dimension tratada va destinada no
solo a las instalaciones, los equipos o pararincias del personal de la entidad sino

tambien a lo que pueden observar los usuarios en esta.

En mi objetivo especifico el cual es determinar si la seguridad esta relacionada con la
satisfaccion del usuario de la municipalidad distrital de Huasmin, y basandonos en los

resultados obtenidos, con la dimension que guarda relacion directa es la de seguridad
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de acuerdo a la tabla numero siete determino un cincuenta y ocho por ciento que
orienta a una verificacion positiva de la mencionada dimension, con la investigacion
que vengo realizando, siendo que en la presente evidencia de manera positiva segun
el instrumento que utilice y el cuestionario formulado a diversos pobladores de la zona
y como lo manifiesta Balseca y Ledezma, (2015) el cual indica que las entidades
resuelven demasiada e importante informacion, necesitando bastante seguridad para
el desempefio de la gestion, por ello no debe de ser modificada, malograda o
descartada Yy llevandolo al analisis del caso tiene un parecido con la investigacion que
se realiz0, ya que es de suma importancia tener credibilidad, pues por ello al momento
de conceptualizar, Ortega et al, (2017), la seguridad se entiende como la sensacion de
total confianza respecto de algo, siendo que para este objetivo especifico y viendo la
relacion que existe con la mencionada dimension mi aporte es social, ya que va dirigido
a la poblacion a la cual se aplico el instrumento y que ayudara de manera futura, en el

caso de que se implemente.

Mediante mi objetivo especifico determinar si el nivel de empatia esta relacionado con
la satisfaccion del usuario de la municipalidad distrital de Huasmin — Celendin, lo que,
en resultados obtenidos a través del instrumento utilizado, el cual fue el cuestionario,
que proyect6 de manera favorable la proporcion de sesentay tres por ciento a la escala
de medicion, lo que deriva de forma favorable, en consecuencia de ello la investigacion
gue se realizo es necesario la empatia para poder tener presente como influye en los
usuarios la dimensién que se viene hablando en este apartado, al preguntarse ello
personalmente diria que si en su totalidad es fundamental existe ciertos momentos en
los cuales se puede tener un vinculo afectivo, entre funcionario y usuario el cual de
cierta forma altera la experiencia que se pueda tener y por tanto la percepcion del
usuario, asi nos habla en su investigacién Alvarado y Ramos, (2018), nos hablan de
gue la empatia en el contorno organizacional es fundamental pues provoca el
perfeccionamiento propicio de las cronicas interpersonales, fomentando aumentar los
horizontes del ambito laboral en el sentido sano y bueno, por lo que Figueroa y Funes,
(2018), definen que es una nocion complicada y de diversa forma, necesitando una

deficion precisa pues existe diversas, siendo la mayor a aquel individuo que observa y
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luego imagina como es que mira el otro individuo,, el aporte que doy a este aspecto de
la dimension es netamente teorico y social, el primero porque es conveniente saber
gue significado tiene y social porque involucra a las personas los cules vienen a ser

los usuarios y los beneficiarios de esta investigacion.

Segun el objetivo especifico de establecer si la confiabilidad esta relacionada con la
calidad de la atencién en la municipalidad distrital de Huasmin, que proyecta resultados
positivos del cincuenta y uno por ciento de acuerdo al instrumento utilizado para la
recoleccion de datos la dimension tratada en este punto de la investigacion, ya que al
hablar de esta dimension implica que en algo aporta, pues al evidenciar las cantidades
y/o el porcentaje que proyecta es de manera favorable, asi lo Cevallos y Miranda,
(2015), busca fijar elementos que sobresaltan la confiabilidad de una empresa,
apoyandose en la discernimiento de sus empleados, al contrastarlo con mi
investigacion efectla una semejansa que llevandole a mi investigacion involucra mas
a sus funcionarios para orientarlo a generar mas confiabilidad, lo que
consecuentemente ayudara a que la atencion mejore y por ende la satisfaccién de
usuario estaria garantizada, por lo dicho Garcia, (2002) establece la confiabilidad
reside sobre la expectativa segura de algo o de presuncion de sucesos futuros, siendo
mi aporte gestion publica porque al involucrar a ambas partes de acuerdo al pedido,
generaria un vinculo, porque los usuarios tendrian el conocimiento pleno de que

efectuara un buen trabajo por parte del funcionario.
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VI. Conclusiones

1.

Se tiene una reaccion distinta de acuerdo al estado de animo con el cual se
encuentre tanto el funcionario como el usuario, causando el efecto de que se
obtenga una percepcion diferente.

Después de haber relacionado las dimensiones con las variables se obtiene un
resultado favorable en cuanto a la atencion y la satisfaccion de los usuarios.
Se obtiene mayor nivel de aceptacién en la escala de medicidn “casi siempre”,
lo que determina que existe congruencia los datos obtenidos con la
investigacion.

En merito a los resultados obtenidos a través del instrumento planteado,
concuerdan las variables calidad de atencién con nivel de satisfaccion del
usuario, pues fueron medidos en cantidades y porcentajes por las dimensiones
asignadas a cada una de las variables.

Los indicadores se relacionan con las variables con el afan de ayudar a
potenciar la investigacién, de forma efectiva, permitiendo medir los niveles de
satisfaccion.

Concluyo en que resulta necesario mejorar algunos aspectos, a través de
talleres de coaching, que mejorara significativamente el nivel de atencion a los

usuarios, consecuentemente satisfaciendo a estos de manera positiva.
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VII. Recomendaciones

1. Tener una adecuada forma de atencién, a cada usuario en particular,
atendiendo sus necesidades y/o peticiones en general, para ello capacitarse
constantemente y mejorar la capacidad de trato.

2. Mejorar las actitudes de los trabajadores para poder empatizar con los usuarios,
y poder obtener buenos resultados y por ende cumplir con los objetivos que se
plasman en este trabajo de investigacion.

3. La empatia, juega un papel muy importante al momento de poder atender a los
usuarios y poder medir la satisfaccion

4. El respeto es un valor que suma importancia en la presente investigacion y que
tiene que hacerse presente para tener una buena atencion y por ende satisfacer
al usuario.

5. Se recomienda implementar un plan de incentivo al mejor trabajador, el que
sera medido en base a su trabajo y la apreciacion del usuario.

6. Evaluar al personal constantemente con el afan de obtener resultados que
favorezcan la gestion, evidenciandose en su trato al usuario y satisfacerlos en

la forma correcta.
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VIIl. Propuesta FUNDAMENTOS

Figura 11: Propuesta de Investigacion
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En mi propuesta realizada para lograr diagnosticar el problema que pretende indicar la
presente investigacion es qué relacion tiene la variable calidad de la atencién con la
variable satisfaccion del usuario, para ello es pertinente indicar los principios con los
cuales opera como lo son la lealtad, confiabilidad la honradez, la transparencia
concatenandose con los fundamentos sociolégicos, axiologicos, epistemologicos,
politicos y legales, los que se basan en sus pilares de la investigacion que son el
conocimiento, actitud y valores, habilidades, tangibilidad, seguridad, capacidad de
respuesta, confiabilidad y empatia, es necesario mencionar las causas de esta
investigacion las cuales son malos tratos, incertidumbre, racismo, emociones
multiples, los cuales basan y sostienen la presente son las dimensiones ya indicadas
en las lineas precedentes, que contribuyen a que las variables se complementen, para
ello mencionamos los fundamentos como lo son sociolégicos, axioldgicos,
epistemoldgicos, politicos, legales, y los aportes tecnoldgicos, en gestion publica,
tedrico y sociales, siendo asi cabe mencionar los requisitos que son necesarios para
el correcto funcionamiento son el interés de la autoridad, un tramite adecuado y la

celeridad del caso.
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ANEXOS:
Anexo: Tabla: Matriz de Operacionalizacién de variable

Variables Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores items Escala
Edi F q ¢ al Cree usted que el personal que lo atendi6é conoce su trabajo
ison Fernando, et al.
(2018). La Calidad de Conocimientos Conoce su trabajo, esta | Para usted, el personal que lo atendi6 esta capacitado para brindar respuestas Likert
i i " ' i i correctas y acertadas a sus preguntas -
atencion ha sido amparada | /., y Trujillo. (2018). Medir la Capacitado y Orienta Y : S Preg — - nominal
por las sociedades debido a ! - Cree usted que la orientacién que le brind6 el personal es la apropiada y no le
sus diversos provechos que calidad ~de —atencion de un hacen perder su tiempo

S ofrece. por g'em o anra servicio ha sido un tema p p — 1=Siemp

S mejora'u p ) F;)Jrc;cesos considerablemente abordado en (I:ELIngTzonal que lo atendi6 es responsable porque se compromete en algo y re

c 1 B H

) . . las literaturas de las 2=casi

© d|ferent(:|ar§e con la investigaciones del marketing. ) Responsable, Escucha, _EI pt_arsonal que lo atendio a usted lo escucho y se preocupo por atender sus | siempr

© compte encia, | maé/'or Aunque en el contexto en que es | Actitud y valores Se compromete, | inquietudes e

enetracion en el mercado, " - ——— - -

3 Fnayor productividad utilizado generalmente implica la Honesto Cree usted que el personal que lo atendié estd comprometido con su trabajo 3=A

ks mejores  costos mayo} valorizacion de los servicios en Para usted, el personal que lo atendié en esta oficina es honesta porque no le | veces

2 motivaciéon al pérsonal y los negocios de servicios y sus pidié alguna cosa o regalito para acelerar su tramite 4=casi

[ A ! i i — o -

o otros, es decir se logra g;og#gr:?:é incluyendo los tipos Buen trato, Anticipa El personal que lo atendi6 le brind6 a usted un buen trato y fue paciente ggr’:ﬁ;c
mfayqres etflmednuas para el Habilidades las necesidades, Cree que el personal que lo atendi6 a usted se anticip6 a sus necesidades yle | a
ofrecimiento de un mejor Resuelve los dio soluciones practicas
servicio. — —

problemas Para usted, el personal que lo atendio resolvio sus problemas
Los ambientes fisicos de las instalaciones, limpieza y comodidad de la
Tangibilidad Infraestructura municipalidad le hacen sentir bien.
) ) adecuada y limpieza Encuentra ambientes adecuados para su atencién personalizada en la | Likert,
la safisfaccién es el Rust y Oliver (1994) sostienen municipalidad nomina
>t que el resultado de la — |

cumplimiento del gusto 0 | (oucracisn se enfoca en dos ) Credibilidad y Conoce | vgjora la eficiencia del personal de la municipalidad referente al nivel de
» deseo, es una reaccion aspectos: Seguridad las Necesidades atencion 1=Siemp
3 : : : =

2 emocional del consumidor : . )

[ en respuesta a la | '@ s?tlsfacuon se (;elauotna Le da valor al nivel de atencion en la Municipalidad rze—casi
@ experiencia con un con la sensacion de estar — - — - - =
> prcr;ducto o senvicio saciado o contento, debido a S%'#gg;ade Problemas | EJ nivel de atencion fue efectiva respecto a las respuestas que queria obtener | siempr
© (Bachelet, 1992). recibir un producto o servicio | Capacidad de | Y en su pedido en la municipalidad. g—A
2 con rendimiento adecuado. respuesta Valora la capacidad de respuesta respecto a disposicion y voluntad recibida por | yeces
g parte de la Municipalidad. 4=casi
“— + La satisfacciéon como sorpresa : .
2 supone la existencia de un ser Confianza, Cortesia y | Fye atendido en el tiempo adecuado en la Municipalidad. nunca
3 Confiabilidad Amabilidad 5=Nunc
0 humano que busca un placer, L - o

dificil de anticipar y valorar sin Percibi6 calidad de atencion en la Municipalidad a

haber receptado un producto o Atencion Mantiene buena comunicacion y atencion de parte del personal de la

servicio. Individualizada, municipalidad.

. Seguridad y ot - S -
Empatia Existe interaccion entre el personal de la municipalidad y su atencién

Comunicacion

Encuentra ambientes adecuados para su atencion personalizada en la
municipalidad




Anexo. Instrumento de recolecciéon de datos

CALIDAD DE ATENCION PARA SATISFACCION DE
USUARIOS EN LA MUNICIPALIDAD DE HUASMIN -
CELENDIN

Estimado trabajador:

El presente instrumento tiene como objetivo la recoleccion de datos para una
investigacion. Es anonima, por lo que le solicito y agradezco contestar todos los items
con la mayor sinceridad posible

Cada pregunta esta conformada por 5 alternativas, marca con X, el casillero
conveniente, teniendo en cuenta los siguientes valores:

Nunca (N); Casinunca (CN); A veces (AV); Casi siempre (CS); Siempre (S)

Escala de
valoracion

N° | items N|C|A|C]|S
N|V |S

1|2 1|3 (4|5

¢,Cree usted que el personal que lo atendié conoce su
trabajo?

¢Para usted, el personal que lo atendi6 esta
02 | capacitado para brindar respuestas correctas y
acertadas a sus preguntas?

¢,Cree usted que la orientacion que le brindo el personal
es la apropiada y no le hacen perder su tiempo?

¢El personal que lo atendié es responsable porque se
compromete en algo y cumple?

¢El personal que lo atendi6 a usted lo escuchd y se
preocupd por atender sus inquietudes?

¢,Cree usted que el personal que lo atendi6 esta
comprometido con su trabajo?

¢ Para usted, el personal que lo atendio6 en esta oficina es
07 | honesta porque no le pidi6 alguna cosa o regalito para
acelerar su trdmite?

¢El personal que lo atendio le brind6 a usted un buen
trato y fue paciente?

¢,Cree gue el personal que lo atendio a usted se anticipo
a sus necesidades y le dio soluciones practicas?

¢Para usted, el personal que lo atendid resolvié sus
problemas?

01

03

04

05

06

08

09

10




Los ambientes fisicos de las instalaciones, limpieza y

11 comodidad de la municipalidad le hacen sentir bien.

12 Encuentra ambientes adecuados para su atencion
personalizada en la municipalidad

13 Valora la eficiencia del personal de la municipalidad
referente al nivel de atencion

14 | Le da valor al nivel de atencion en la Municipalidad
El nivel de atencién fue efectiva respecto a las

15 | respuestas que queria obtener en su pedido en la
Municipalidad.

16 Valora la capacidad de respuesta respecto a disposicién
y voluntad recibida por parte de la Municipalidad.

17 | Fue atendido en el tiempo adecuado en la Municipalidad.

18 | Percibi6 calidad de atencion en la Municipalidad

19 Mantiene buena comunicacién y atencion de parte del
personal de la municipalidad.

20 Existe interaccion entre el personal de la Municipalidad y

su atencion




Anexo: Figura: Esquema de Disefio de Investigacion

Observaciones

4

M

Anexo: Figura: Formula Estadistica de Poblacion Finita

_ Z2 x N X p X q
e2(N-1)+ Z2xp xq

n

Resolviendo:

_ 196 x 1.96 x 13,300 x 0.5 x 0.5
©0.072(13,300—-1)+ 1.96 x 0.5 x 0.5

n

Donde:
N = 13,300
Z?=1.96
p =0.50
g =0.50
e =0.05
n= 193
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Anexo: VALIDACION DE INSTRUMENTC 01
ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Validacion de escala valorstive para evaluar el

instrumento
Chiclayo, 26 de mayo de 2021

Sefior
Or. Joknany Cusva Valdivia
Chiclayo.

De mi consideracian:

Reciba =l salude institucional v personal v al mismo fiempo para manifestarle o
siguients:

El susecrifo estd en la etaps del disefio del Proyscfo de Investigacidn para &l
posterior desarralio del mismo con &l fin de abtener &l grado de Magister en Gesfion
Piblics.

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha elaborado wn
instrumento de recoleccion de dafos, el mismo que por &l Figor guUe 5 Nos exige s
necesario validar el contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su
formacion vy experisncia en e campo profesional v de la investigacion recurro &
Usted para en su condicion de EXPERTO emita su juicio de valor sobre fa validez
del insfrumento.

Para efectos de su analisis adiunfo 5 usted los siguisntes documentos:

» [nstrumento defailado con ficha técnica.
» Ficha ds evaluacion de validacion.

» Malriz de consistencia ds la investigacion.
» Cwadro de Operacionalizacion de variables
»  Descripcion de jas dimensiones.

=i otro particular guedo de wsfad

Atenfamente,

8r. Jimmy Alekander Montoya Asfc:—nﬁas,l'
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ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

IMSTRUMENTO

1. 1. Nombre del instrumento: La calidad de atencion para satisfaccion de usuarios
en la Municipalidad de Huasmin - Celendin.

Cuesfionaric para evaluar | el nivel de satisfaccion de los usuarios.

2. Autor original:;
Br. Jimmy Alexander Montoya Astonitas.

3. Objetivo:
Recoger informacion y analizar la calidad de atencion para satisfaccion de usuarios en la
Municipalidad de Huasmin — Celendin.

-

Estructura y aplicacion:
La presente pruebs escrits ests estructurads en base a 20 ftems, los cusles tienen
relacion con los indicadores de las dimensicnes de las dos variables.

El instruments sera aplicado 3 una muestra de 100 colaboradores de [a Municipalidad Distrital de
Huasmin — Celendin.
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Cuestionario para evaluar la Calidad de atencidn para satisfzccion de u5uarin|;~ de la municipalidad de Huasmin - Celendin, estructurada y detallada.
En ests seccidn se presents un cuadro donde puede apreciar las verisbles, las dimensiones e indicadores que la integran. En esta seccidn se presenta un
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Anexo: FICHA TECNICA INSTRUMENTAL
Nombre del instrumento.

cuadro donde puade apreciar las vanakbles, las dimensicnes e indicadores que |3 integran.

Estructura
Variable (s} Dimensioneas Indicadares items
Canoos su Irabajo, @53 FoTOR LS R e O RTsnal QUE K el COfoot Sl Wakai o
Ll o L @ pErsnnal que B 5l Capa para o NCSpUEEE COMeClEs ¥ Aol a
VARIABLE Conocimientos 5155 s
INDEPENDIENTE:

Caldad de aleroidn

Pareira S{g eral (2078
a5 fa refacidn endee i
slenckin gue e GObWoo

poroen wshod ques b oreniackdn que e brindd o mersonad es a aproplada vine e hooen peder su Bemoo?

Rasponsabls,  Escucha
Be compromete, Honesio

7Bl personal que: |0 alend & o5 responsabie DOMUE S& cOMOTomEelE &n akin v cumrgls

7B personal que |o alend @ usked o esouchd y 5B pRenoupd por alender sus nguichdes?

melbe—§ como e i
afsctumady reaimends = Actitud ¥ valoras piCree usdd que o personal que ko mendd estil comoromeelida oon su nahago?
presfacidn o in condicldn ;Para usind, o persoral gue o alendlt e esla oficing o fonesta pomue nd e i akouna cosa o
aoreciaga, =5 primonoial gl i A anskerar su rdmile?
fa Mrdercomovcackio i personal que bo alendi e brindd @ wsted un buen trato y fue packenie?
onire l25 pEROnEs en Buen trato, Arficipa las
, - ! Cro oui el personal gue inatendkdaesisd s anficipd o sus necesidades ¥ ke dio soludones pricioas?
cade ":’;:: gel senvicia | Hakbilidades necesidages  Resushe [
U= $= gffmoe ] .
s problemas 7 Fara b, of pereonal que o atandid i ss pobiemeT
Tangil:-ili-:lal:l Infraestructura adecuada ¥ | Los amibkenies fskons de las inslalaciones. Inpkera y comodidad e & munioinaioad ¢ hacen seniir ben
VARIAELE i pieza Encuenira ambientes adecuadte parm S alenchon personad zada on ka municisakdad
DEPENDIENTE: seguridad ':”-"-"-'_'l”“'-‘ ¥ Conoce 8 | yores i eloiencia el personal de la monid palided relerente ol nisd de atencitn
' I [ T G vl o ol ke At e B W S
) » F Solicion e Probiemas Bl e O dleratn fue dodba MEpent o s MeepUess qUe Qe oiene on S phad o 10
Satisfaccion  de | -apacdad  de Eficsti: ¥ | muricipatisna
Usuarias respuesia . vﬂ:-'n:Ec:u:n:EEEErﬁnrﬂunﬂmndmﬁbﬂwﬂuﬁm:ﬂa FOT e O T WU Onaliiad
confiabilidad Canfianza Cortesiy ¥ Fue alendido en o bempo adeousda en ks Munioinaldad
Amakilidad Perchid calidad di alenoiin on la WMunicipaikdad
- B Alencmn  Indivdualizada | anTiene oene COmUn ooy aleronn e porie 00 R0l OF 1o mi paldad
mpstia Extste inlrancitin enire: ¢ perscnal de la runicipaidad y s aiencion

Seguridad v Comunicacion
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Cuestionario para evaluar |z Calidad de atencicn para satisfaccion de usuarios de la municipalidad de Huasmin - Celendin, estructurada v detallada.
En ests seccion se prasents un cuadro donde puede apreciar las variables, las dimensiones e indicadores que |z integran. En esta seccidn sa
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Anexo: FICHA TECNICA INSTRUMENTAL
Nombre del instrumento.

presenta um cuadro donde puede apreciar las vanables, las dimensionas e indicadores que la integran.

Estructura
i
Yariable {5} Dimensiones Indicadaores items
Canoos sy Irabaje, est FICTOE L U O D Tecfial QU 0 eTviR ConNOoe S Tabao T
Capacitado y Orienta i L @ pirsnrel gue 3 Sl ok FET] T A s R ]
VARIABLE Conocimientas pafpiampa i
INDEFENDIENTE:

Calidad die alercibn

Parairs FXAC2Fal 2078)
=5 i@ relacidn ande= e
dmnckin guE af cobloo
facibe  p  coms e
afactuagn saaimands s
prasfacidn o ia conavckn
soreciaga, =5 prmodial
la Sdmrcomunicackin

fCree Leshed que b on enlacktn que i brindd o pemonal e n apropiada y ne e hacon porder su emon?

Actitud y valores

Responsabls, Escucha
Se compromele, Honaesio

1B personal que o alendit s respongahie DoAY S& cOMONoMmele &N aign v cumple

#E personal que o alend it @ isked o esouchd y S& preocupd por alender sus nguidudesT

poren usind que s permonal gue ko mendid esth comoromelido oon su rnahakn?

fFara uslied, o personal que ko alendld e esla ohona £ fonesta ponque no b skl akguna oosa o
reqgal B mam aoekrar S0 rAMHET

B personal que o alend e Brindd sied un Do el y e mackenie?

=nire las persanEs o Buen trato, Anticipa las
, - ! Croeque o personal qus iomiendsd asied o anticipd 0 2 neteskdades v e 00 soludones pradioas?
el ":’i:e g2l s=rvicl | Hakilidades necesidades, Rasuelve - e i o .
QU= o= nffmne ) .
los problemas FFara usied, o porsonal que o abenck resnivid S5 problemes T
Tangibilidad Infraestruciura adecuada ¥ | Los ambkenles fskons de las inslalacdones. Imphera y comocidad de ke municinabdad 1e hacen senli bien
VARIABLE limpeeza Encuening ambienits aoncuadcn Carm S Tencion Dersonal T o B mun oo ke
DEPENDIENTE: seguridad ':r"-"-'_'l”-'-"u ¥ Conoce 188 | o o eloencia del personal de |a monkd palidod reenente @ nid de aencion
' . Tt O vy & niadd O el in 2N b Wi o el e
Saticfaccion de Capanidad de | Solcidn de Problamas y :I-:hdrﬂ 1] T T 0 @ 5 CSpUIcsh qUE QN COeneT cn & TRE]
T
Usuarios respuesia Eficacia Ve EMEETEDIQEWE&WEM&'Muﬁ Tl ohda ot pant ot Ta Wunosaltad
confiabiidad Canlianza Coresis | Fue alendido en o hempo adeouads on b Munioinad dad
Amabilidad Fercbid calidad di alenokdn onla WMunicipaidad
E B Alancion Indivdualizada | Ranien buena Comun oo y alenonn o pare 06 DErsnnal O b Mo pel g
mpatia Extsie inlmaraitn enine o personal de o ronicpaiced v 50 mencon

Seqguridad ¥ Camunicacian




Anexo 5: Instrumento de recoleccidn de datos

CUESTIONARIO DE EVALUACION DE LA CALIDAD DE ATENCION PARA SATISFACCION DE USUARIOS EN LA MUNICIPALIDAD DE

HUASMIN - CELENDIN

Estimado trabajador:

El presente instrumento tiene como objetivo la recoleccidn de datos para una investigacion. Es andnima, por lo que le solicito y agradezco

contestar todos los items con la mayor sinceridad posible

Cada pregunta esta conformada por 5 alternativas, marca con X, el casillero conveniente, teniendo en cuenta los siguientes valores:
Casi nunca (CN);

Nunca (N);

+

Aveces (AV), Casisiempre (CS5); Siempre (35)

Dimensiones

Indicadores

items

Escala de valoracion

N |C |AC |S
N [ V]S

VARIABLE: CALIDAD DE ATENCION

01 |02 |03 (D4 |05

i Cree usted que &l personal que lo atendid conoce su trabajo?

CONOCIMIENT Cor]{:ce su frabajo. | ;Para usted, el personal que lo atendic esta capacitade para brindar  respuestas
0s esta Capacitado v | correctas y acertadas_a sus_prequntas? _ _
Orienta i Cree usted que la orientacion que le brindd el personal es la apropiada y no le hacen perder
su tiempo?
i El personal gue lo atendia es responsable porque se compromete en algo y cumple?
ACTITUD ¥ Responsable, i El personal gue lo atendio a usted lo escuchd v se preocupd por atender sus inquistudes?
VALORES Escucha, Se | ;Cree usted que el personal que lo atgndlf) esta compmmetldo con su trabajo? _
compromete, Honesto [ ; Para usted, el personal que lo atendio en esta oficina es honasta porgue no le pidid alguna
cosa o regalite para acelerar su tramite?
Buen trato, Anticipa | ;El personal gue lo atendio le brindd a usted un buen trato y fue paciente?
las necesidades, | ;Creeque el personal que lo atendio austed se anticipd a sus necesidades y le dio soluciones
HABILIDADES Resuelve los | _practicas?
problemas ¢ Para usted, el personal que lo atendid resolvid sus problemas?

VARIABLE: SATISFACCION DE USUARIOS

01 j02 |03 |04 |05

TANGIBILIDAD

Infraestructura
adecuada vy limpieza

Los ambientes fisicos de las instalaciones, limpieza y comodidad de la municipalidad le hacen
sentir bien.

Encuentra ambientes adecuados para su atencion personalizada en la municipalidad

SEGURIDAD

Credibilidad y conoce
las necesidades

Walora la eficiencia del personal de la municipalidad referente al nivel de atencion

Le da valor al nivel de atencién en la Municipalidad

CAPACIDAD DE

Solucién de problemas

El nivel de atencion fue efectiva respecto a las respuestas que queria obtener en su pedido
en la municipalidad.

comunicacion

RESPUESTA y eficacia Walora |a capacidad de respuesta respecto a disposicion y voluntad recibida por parte de la
Municipalidad.
CONFIABILIDA Confianza, cortesia y Fue atendido en &l tiempo adecuado en la Municipalidad.
D amabilidad Percibié calidad de atencién en la Municipalidad
Atencicn, Mantiene buena comunicacion y atencién de parte del personal de la municipalidad.
EMPATIA individualizad,
seguridad y | Existe interaccién entre el personal de la municipalidad y su atencion




FICHA

DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS

calidad de atencion para satisfaccion de usuarios en la Municipalidad de Huasmin - Celendin

Criterizs de evaluacidn

Relacién entre la

Relacién entre la

Relacién entre

Relacién entre

el item

y la

(Dbservaciones

w - e - . r - -
@ H Indicadores Items varigble vy la | dimension y el | elindicadory el i
a8 2 dimengion indicador item opeion de
= 2 = - respuests
= H S| MO S| NO S| MO S| MO
;. Cree usted que el personal gue lo atendid conoce 2u trabajo?
iPara usted, el personal gue lo atendid esta capacitade para brindar respuestas comectas v
" Conoce su trabajo, esty | 208Madas & sus preguntas? « X x X
E capacitado y orienta . — — .
E & Cres usted que Iz orientacion gue |2 brindd el personal es la apropiada y no le hacen perder
B su tiempo?
=
[5]
; El personal que lo at=ndié es respensable porgue se compromets en algo v cumple
% Responsable, Escucha, | ¢Elpersonal quelo atendid & usted lo escuché y se preocupd por stender sus inquistudes?
=l S = - n " —
. = Hzneslo compromete, & Cres usted que el personal que lo atendio esta comprometido con su trabsjo? X X X X
sl:taelrﬁ?gn ae g iPara usted, el personal gue lo atendic en ests oficina es honesta porque no le pidid alguns
N ) tosa o regalito pers acelerar su tramite?
£ El personal que lo atendid Iz brindd & usted un buen trato y fue pacisnte?
& Buen trato, Anficipa las : Cree gque el personal gue lo atendid 2 usted se anticipd a sus necesidades y le dio selucicnes | X
E necesidades, Resuelve ¢|:;t'ic§s? P a = = tp = = N X X
3 loz problemas DrSEE - X
= i Para usted, el personal que lo atendid resolvid sus problemas?
- Los ambientes fisicos de las instalacionss, limpieza y comodidad de la municipalidad le hacen
% Infraestructura sentir bien. N .
= sdecuada y limpisza N s . A X X
I Encuentra ambientes adecuados para su atencién personalizada &n la municipalidad
‘“Yalora la eficiencia del personal de la municipalidad referente al nivel de atencion
B Credibilidad y Conoce X X X X
= las Mecesidades . » L
& Le da valor al nivel de atencidn eh la Municipalidad
R El nivel de atencidn fue efectiva respscto a Ias respusstas qus queria ebtensr en su pedids =n
Satisfaccién E w | Solucion de Problemasz y | la municipalidad. x x x x
de usuarios gEi E Eficacia ‘“alora |8 capacidad de respuesta respecto 8 dispesicion y voluntad recibida por parte de ls
dunicipalidad.
g B Confianza, Cortesia y | Fue atendido en &l tiempo adecuado en la Municipalidad.
=B I X X X X
oZ Amabilidad — — —
Percibic calidad de atencion en Is Municipalidad
Atencidn lhiantiens buena comunicacion y atencion de parte del personal de ls municipalidad.
gL Individualizada, x x x x
B Seguridad v Exi}iﬁﬂ‘l‘ﬁf@ctibn entrz el perzonal de la municipalidad v su atencidn
Comunicacion 2 4
(__ If "‘
Dr. Jolfhfiy Cueva—
SR EXPERTO EVALUADOR
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Escala

Escala de Likert

MNunca

Casi nunca
Aveaces

Casi siempre
Siempre|

Escala de Likert

MNunca

Casi nunca
Aveces

Casi siempre
Siempres
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INFORME DE VALIDACION DEL
INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:
La calidad de la atencidn para satisfaccidn de usuarios en la Municipalidad de Huasmin
— Celendin.

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario para medir las variables

3. TESISTA:
Br. Jimmy Alexander Montoya Astonitas

4. DECISION:
Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, se procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacién

APROBADO: S X NO

Chiclayo, 26 de mayo de 2021.

"';LJ&H,?J

Dr. JokeTy Edeva Valdivia
DNI: 16703164
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VALIDACION DE INSTRUMENTO 02
ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

“alidacion de escala wvalorativa para evaluar &l
instrumento

Chiclayo, 25 de mayo de 2021

Sefor
Dr.  Meregiido  Siva  Ramirez
Chicla Vo,

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle o
siguiente:

E! suscrito esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacién para el
posterior desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de Magister en Gestion
Publica.

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha elaborado un
instrumentao de recoleccion de datos, el mismo gue por el rigor que se nos exige es
necesario validar el contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su
formacién y experiencia en el campo profesional y de la investigacion recurro a
Usted para en su condicion de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez
del instrumento.

Para efectos de su analisis adjunto a usted los siguientes documentos:

» Instrumento detallado con ficha técnica.

* Ficha de evaluacion de validacion.

» |[\fafriz de consistencia de la investigacion.
* Cuadro de Operacionalizacion de variables
e Descripcion de las dimensiones.

Sin ofro particular guedo de usted.

Atentamente,

I
A

Br. Jimmy Algxadder ﬂ,-rmnm}-'a Astonitas
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ESCUELA DE POSGRADOQ|

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

INSTRUMENTO

1.

Nombre del instrumento: La calidad de atencion para satisfaccion de usuarios en
la Municipalidad de Huasmin - Celendin.

Cuestionario para evaluar |a el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Autor original:
Br. Jimmy Alexander Montoya Astonitas

Objetivo:
Recoger informacicn y analizar la calidad de atencion para satisfaccion de usuarios en la
Municipalidad de Huasmin — Celendin

Estructura y aplicacion:
La presente prueba escrita esta estructurada en base a 20 items, los cuales tienen
relacion con los indicadores de las dimensiones de las dos variables.

El instrumento sera aplicade a una muestra de 100 colaboradores de la Municipalidad Distrital de
Huasmin — Celendin.

Dr. Mse Ing Mee MEREGIL.DO SILVA RAMTREY
JUEZ EXPERTO
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FICHA TECNICA INSTRUMENTAL
1. Nombre del instrumento.

Cuestionario para evaluar la Calidad de atencién para satisfaccion de usuarios de la municipalidad de Huasmin..- Celendin, estructurada y detallada.
En esta seccion se presenta un cuadro donde puede apreciar las variables, las dimensiones e indicadores gue la integran. En esta seccidn se presenta un
cuadro donde puede apreciar las variables, las dimensiones e indicadores que la integran.

Estructura
Variable (s) Dimensiones Indicadores items
VARIABLE ) | ¢Cree usted que el personal que lo atendié conoce su trabajo?
INDEPENDIENTE | 050 cimientos Conoce su trabajo, esta i Para usted, el personal que lo atendié esta capacitado para brindar respusstas correctas v acertadas a sus preguntas?
Calidad de Capacitado y Onienta _ — — - -
atencién #.Cree usted gue la orientacion que le brindé el personal es la apropiada y no le hacen perder su tiempo?
N : i El personal que lo atendid es responsable porque se compromete en algo y cumple
Pereira Filho et al.
(2013) es fa Actitud I gesponsable, ESCUChta: i El personal que lo atendid a usted lo escuché y se preocupd por atender sus inquietudes?
relacidn  entre la ctitud y valores e compromete, - — " - -
atencion gue el Hanesto i Cree usted que el perscnal que lo atendid esta comprometido con su trabajo?
plblico recibe y ¢ Parausted, el personal que lo atendid en esta oficina es honesta porgue no le pidid alguna cosa o regalito para acelerar
como fue su tramite?
efectuado i El personal que lo atendio le brindd a usted un buen trato y fue paciente?
realmente la ¢ Cree que el personal que lo atendié a usted se anticipd a sus necesidades y le dio soluciones practicas?
prestacion o la
condicion
apreciads, es Buen trato, Anticipa las
primordial la | Habilidades necesidades, Resuelve
intercomunicacidn los problemas i Para usted, el personal que lo atendié resclvio sus problemas?
entre las personas
en cada fase del
servicic gue se
ofrece.
Tangibilidad Infraestructura Los ambientes fisicos de las instalaciones, limpieza y comodidad de la municipalidad le hacen sentir bien.
adecuada y limpieza Encuentra ambientes adecuados para su atencidn personalizada en la municipalidad
VARIABLE seguridad Cred|h|l|da_\d y Conoce | Valora la eﬁC|e|jc|a del persqﬁal dela mu|.1|{.:|pa.l|dad referente al nivel de atencién
DEPENDIENTE: las Necesidades Le da valor al nivel de atencién en la Municipalidad
Capacidad de | Solucidn de Problemas | El nivel de atencién fue efectiva respecto a las respuestas que queria obtener en su pedido en la municipalidad.
Satisfaccién  de | respuesta y Eficacia Valora la capacidad de respuesta respecto a disposicion y veoluntad recibida por parte de la Municipalidad.
Usuarias confiabilidad Confianza, Cortesia y | Fue atendide en el tiempo adecuado en la Municipalidad.
Amabilidad Percibid calidad de atencion en la Municipalidad
Atencidn WMantiene buena comunicacién y atencién de parte del personal de la municipalidad.
. Individualizada, Existe intgraccion entre el personal de la municipalidad y su atencion
Empatia . | ¥
Seguridad v, W
Comunicacion ~T _L

D Msc Ing Moo MEREBEGILDO STLVA BAMTREZ Dor M g Mo, MIIERGELDO K11V A RAMIREL
JUEZ EXPERTO NN EXFERTO
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Anexo 5: Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO DE JEVALUﬁCIf.)N DE LA CALIDAD DE ATENCION PARA SATISFACCION DE USUARIOS EN LA MUNICIPALIDAD DE
HUASMIN - CELENDIN

Estimado trabajador:

El presente instrumento tiene como objetivo la recoleccion de datos para una investigacion. Es anénima, por lo que le solicito y agradezco contestar todos los items
con la mayor sinceridad posible

Cada pregunta esta conformada por 5 alternativas, marca con X, el casillero conveniente, teniendo en cuenta los siguientes valores:
Nunca (N);  Casi nunca (CN); A veces (AV); Casisiempre (CS); Siempre (S)

] Escala de valoracion
Dimensiones Indicadores Items N [+ A Cc 5
N [V |S§

VARIABLE: CALIDAD DE ATENCION
Conoce  su  trabajo, | Cree usted que el personal que lo alendid conoce su trabajo?

COMOCIMIENTOS estd Capacitado v | ;Para usted, el personal que lo atendio esta capacitado para brndar  respuestas correctas v acertadas a sus preguntas?
Crienta i Cree usted que la orientacidn que le brinds el personal es la apropiada v no le hacen perder su tiempo?
R sable +El personal gua lo atendid es respensable porgue se compromeata en algo y cumpla?

ACTITUD Y VALORES E:fm:a ' qp £ El personal que o atendid a vsted lo escuchd y se preocupd por alender sus inquistudes?

£ Cree usted que el personal que ko atendid esta comprometido con su trabajo?

#Para usted_el personal gue lo atendic en asta oficina &s honesta porgue no le pidic alguna cosa o reqalito para acelerar su tramite?
- : El parscnal gue o atendid le brindd a usted un buen trato y fue pacienta?

Buen trato, Anticipa ¢ P - yuep

HABILIDADES las necesidades i Cree que el peraonal que lo atendio a usted se anficipd a sus necesidades y le dio soluciones practicas?
Resuelve los
problemas
VARIABLE: SATISFACCION DE USUARIOS

compromete, Honesto

¢ Para usted, el personal que lo atendid resolvid sus problemas?

Infraostructura Los ambientes fisicos de las instalaciones, limpieza y comodidad de la municipalidad le hacen sentir bien
TANGIBILIDAD =
adecuada v impieza

Encuentra ambientes adecuados para su atencion personahzada en la municipalidad

alora la eficiencia del personal de ka municipalidad referente al nivel de atencidn

SEGURIDAD Crediblidad v conoce

las necesidades Le da valor al nivel de atencién en la Municipalidad

) El nivel de atencidn fue efectiva respecto a las respuestas que quedia oblener en su ido en la municipalidad
CAPACIDAD DE | Solutin de problemas : ¥a fespec pueslas que ped pal

RESPUESTA v eficacia

‘alora la capacidad de respuesta respecto a disposicion y voluniad recibida por parte de la Municipalidad.

CONFIABLIIAD Confianza, cortesia y Fue atendido en el tiempo adecuado en la Municipalidad

amabilidad Percibié calidad de atencién en la Municipalidad

Atencion, Mantiene buena comunicacion y atencion de parte del personal de la municipahdad.
EMPATIA individualizad, o i -

segunidad v | Existe interaccion entre el personal de la municipalidad y su atencion

COMUNICACion

Dr Mo Ing Hee MEREGILTN) STLV.A BAMTREER
JUEZ EXFERTO
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Anexo 3: Matriz de Consistencia

. Definicion N . . . . ;
Variables conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Items Escala
Edison Fernando, et Cree usted que el personal que lo atendid conoce su trabajo
al. (2018). La Calidad .
de atencicn ha sido - Cor)oce su_trabajo, Para usted, el personal gue lo atendic esta capacitado para brindar respuestas
conocimientos esta Capacitado v L 4 P P P
amparada por las Orienta correctas v acertadas a sus preguntas
sociedades debido a £ Cree usted que la orientacién que le brindd el personal es la apropiada y no le
SUS diversos | Vera, J., & Trujillo, A (2018). hacen perder su tiempo?
provechos que ofrece, Medir la calidad de atencion El perscnal que lo atendio es respeonsable porque se compromete en algo v
por ejemplo:  Para de un servicio ha sido un tema Responsable, cumple _ _ _ Escala de
mejorar  procesos, | considerablemente abordado Escucha se | El personal que o atendié a usted lo escuchd y se preocupd por atender sus | |y
diferenciarse con Iz | " las literaturas de las | Actitud y valores comproni.ele inquictude
Calidad de la | competencia, mayor investigacionas del Honesto ! Cree usted que el personal que lo atendid asta comprometido con su trabajo Nunca
atencién penetracion "en o marketing. Aunque en el Para usted, el personal que lo atendi¢ en esta oficina es honesta porque no le | caqi nunca
mercada mayor contextlo en que es l_utlhzadlo pidié alguna cosa o regalito para acelerar su framite Aveces
o : generalmente  implica la i El personal que lo atendio le brindé a usted un buen trato y fue paciente? i 5i
productividad, mejores | valorizacion de los servicios eelp 4 — en lrato y Tue patiente ! glasn Siempre
costos, mayer | en los negacios de servicios y zCree que el parsonal que lo atendio a usted se anticipd a sus necesidades y le lempre
mativacién al personal, | sus productos, incluyendo los Buen trato, dic soluciones practicas?
y otros, es decir se | tipos de clientes . Anticipa las
logra mayores habilidades necesidades,
eficiencias para el Resuelve los i 6
e P problemas ¢Para usted, el personal que lo atendié resclvid sus problemas?
ofrecimiento  de un
mejar servicio.
] Los ambientes fisicos de las instalaciones, limpieza v comedidad de la
La satisfaccion es &l M y Oliver (1994) Infraestructura municipalidad le hacen sentir bien.
cumplimiento del sostienen que &l “‘f?““ado Tangibilidad adecuaday limpieza | Encuentra ambientes adecuados para su atencidn personalizada en la
gusto o deseo, es una de la satisfaccion se municipalidad
reaccion  emocional enfoca en dos aspectos: Credibilidad ¥ | Valora la eficiencia del parsonal de la municipalidad referente al nivel de atencian
del consumidar en | = La satisfaccidn se relaciona Conoce las
. ., respuesta  a  la con |a sensacion de estar | Seguridad Necasidades Le da valor al nivel de atencicn en la Municipalidad
Satisfaccion de | experiencia con un saciado o contento, debido
usuarios roducto o servicio ibi ié ) .. . .
FB helet. 1992) a recibir un producto o Solucian 98 | £ nivel de atencion fue efectiva respecto a las respuestas que gueria obtener en
achelet, ). servicio  con  rendimiento . Problemas ¥ did I icinalidad
adecuado Capacidad de Eficacia su pedido en la municipalidad.
respuesta Valora |a capacidad de respuesta respecto a disposicién y voluntad recibida por | Escala de
. La satisfaccion parte de la Municipalidad. Likert
COmo  sorpresa supone  la Confiabilidad Confianza, Cortesia | Fue atendido en el tiempo adecuado en la Municipalidad. N
i i onfiabilida . ili PP ” A unca
existencia de un ser humano v Amabilidad Percibio calidad de atencién en la Municipalidad Casi
que busca un placer, dificil de — . — — asinunca
anticipar y valorar sin haber Atencion Mantiene buena comunicacion y atencion de parte del personal de la | Aveces
receptado un producto 0 | Empatia Individualizada, municipalidad. Casi siempre
Servicio. Seguridad ¥ Siempres

Comunicacidn

Existe interaccién entre el personal de la municipalidad v su atencion

L

Dr Mee: frg Moo MEBREGLLDO SILVA RAMUREY

JUEZ EXPERTO
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FICHA DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS
La calidad de atencion para satisfaccion de usuarios en la Municipalidad de Huasmin - Celendin

@ Criterics de evaluscio 5
w s . Relacion entre la | Relacion entre la | Relacion enfre el | Relacion entre el g
% 2 Indicadores Items variable ¥ la | dimengion vy el | indicador y el item y la opcidn &
-] E dimenzion indicadar item de respuesta -‘E
=z =1 S MO S NO S MO S WO o
E i Cree usted que el personal gue lo atendid conoce su frabajo? X X X X
E Conoce su trabsje, est i Para usted, el personal q;.le lo stendic esta capacitado para brindar respuestas correcias y x x x x
E capacitado y orienta srernadas s sus prequntss? _
2 i Cree usted que la orientacicn gue le brindd el personal es la aprepiada y no le hacen perder x x x x
su tiempo?
. ; El personsl que lo atendié e responssble porgue se compremste en algo v cumpls X X X X
i El personal que lo atendid & usted lo escucho v se preocupd por stender sus inquistudes? X X X X
Responsable, Escucha, Se | €0 P57 o = ! i N T
3 % | compromets, Honssto ; Cree usted que el personal cue lo atendid ests compremetido con su trabsjo? X X X X
2
}‘E % i Pars usted, el personal que lo atendid en esta oficina es honesta porque no le pidio alguna x X X X
Calidad de - cosa o regalito pars acelerar su ramite?
" N : X X X X
stencion +El personal que lo atendid |s brindd & usted un buen trato y fue pacisnte?
§ Buen . frato, - Anficipa las i Cree que el perzonalgue lo atendio a usted se anticipo 3 sus necesidades y le dio solucionss | X X X X
] necesidades, Resuelve los précticss?
H problemas ' ;
@ . e X
T i Para usted, el personal que lo atendio resolvid sus problemas? X X X
H Loz ambientes fizicos de las instalaciones, limpieza y comadidad de la municipalidad e hacen ¥ X X X
% Infraestructura asdecuads y sentir bien.
= limpieza
= Encuentra ambientes adecuados para su atencion personalizada en la municipalidad X X X X
B Walora la eficiencia del personal de Ia municipalidad referente al nivel de atencién X X X X
2 Credibilidad vy Conoce |as
E Meacesidades i
@ Le da wvalor al nivel de atencidn en la Municipalidad X X X X
g El nivel de atencidn fus efectiva respecto a Iss respuestas que queria cbtensar en su pedido
Em . . - T X X X X
? oz Solucion de Problemas y | enla municipalidad.
Satisfaccién M Eficaciz Valors Ia capacidad de respuesta respecto @ disposicién y voluniad recibida por parte de la | X X X
de usuarics icipalidsd
Iunicipalidad.
= Fue astendido en el tiempe adecuado en la Municipalidad. X X X X
g - .
ﬁ Confiznza, Cortesia ¥
H Amabilidad Percibio calidad de atencion en la Municipalidad X X X X
o
Mantizns buena comunication y atencidn de parte del personal de la municipalidad. X X X X
o Atencidn  Individualizada, %
B Seguridad y ) . 7 - I X
g Comunicacion Existe interaccion entre el persenal de Iz municipalidad y su atencion - _f/ .‘L._{ 4 = X X
w i/ 1Y
| |
J

1)

e Mse ing Mo MEREGILDOSILYVA RAMIRES
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:
La calidad de la atencién para satisfaccion de usuarios en la Municipalidad de
Huasmin - Celendin.

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario para medir las variables

3. TESISTA:
Br. Jimmy Alexander Montoya Astonitas

4. DECISION:
Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, se procedid
a validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacion concreta y real de la vanable en estudio, coligiendo
su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacién

APROBADO: 5l X NO

Chiclayo, 25 de mayo de 2021.

1)

JUEZ EXPERTO
DNI: 27856219
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INSTRUMENTO DE VALIDACION 03
ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Yalidacion de escala valorativa para evaluar el instrumento
Chiclayo, 26 de mayo de 2021

Sefior
Dr. Gilberto Carrion Barco

Chiclayo.

De mi consideracion:
Reciba el saludo institucional y personal v al mismo tiempo para manifestarle lo siguiente:

El suscrito estd en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacién para el posteriar
desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de Magister en Gestién Publica.

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha elaborado un instrumento de
recoleccién de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es necesario validar el
contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su formacion y experiencia en el
campo profesional y de la investigacion recurro a Usted para en su condicién de EXPERTO
emita su juicio de valor sobre la validez del instrumento.

FPara efectos de su analisis adjunto a usted los siguientes documentos:

e [nstrumento detallado con ficha técnica.

e Ficha de evaluacion de validacion.

s \Matriz de consistencia de la investigacion.
e Cuadro de Operacionalizacion de variables
¢ [Descripcion de las dimensiones.

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

Br Jimmy Alexander Montoya Astonitas



ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

INSTRUMENTO

1.

Nombre del instrumento: La calidad de atencién para satisfaccion de usuarios en la
Municipalidad de Huasmin - Celendin.
Cuestionario para evaluar la el nivel de satisfaccién de los usuarios.

Autor original:
Br. Jimmy Alexander Montoya Astonitas.

Objetivo:
Recopilar la informacién y poder analizar los datos obtenidos respecto de la calidad de atencidn
para satisfaccion de usuarios en la Municipalidad de Huasmin — Celendin.

Estructura y aplicacion:
La presente prueba escrita esta estructurada en base a 20 items, los cuales tienen relacion con
los indicadores de las dimensiones de las dos variables.

El instrumento sera aplicado a una muestra de 100 colaboradores de la Municipalidad Distrital
de Huasmin — Celendin.



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

1. Nombre del instrumento.
Cuestionario para evaluar la Calidad de atencién para satisfaccion de usuarios de la municipalidad
de Huasmin - Celendin, estructurada y detallada.
En esta seccion se presenta un cuadro donde puede apreciar las variables, las dimensiones e

indicadores que la integran. |

Estructura
Variable (s} Eslmenslcm Indicadores Items
VARIABLE i Cres usted qus el personal gue lo stendid conocs su trabajo?
INDEFENDIE Conooe su — - - -
NTE: Conocimien trabsjo, estd | c¢Fera usted, 2l personzl que lo stendid esid capacitado para brindar respuestss
tas Capacitado y | _correctas y acertadas a sus preguntas?
Calidad de COrienta iCree usted gue |z orientacion que le brindd el personal es |a apropiada y no le
stencidén hacen perder su tiempo?
iEl personal que lo atendic es responssble porque == compromete en algo y
Pereira Filho cumple
ef al (2015) Responsable, LEl personal que lo atendid & usted lo escuchd y se preocupd por atender sus
ex /s relacion | Actitud y | Escucha, Sa nouistudes?
enire ia res R § . . j i
L, walores compromate, ;Cree usted que el personal que lo atendié estd comprometido con su trabajo?
afencion gue Honasio
I 1 i .o =
& publica i Para usted, el personal que lo atendio en esta oficina es honesta porgus no le
recibe y como pidid algunz cosa o ragalito para scelerar su trémite?
fue slec:usoo 2El parsonal que lo atendid le brindd & usted un buen trato y fue paciente?
reaimente la - - - - -
prestacidn o :Cres que el personal gue lo atendio a ustad se anticipd a sus necesidades y le dio
prestacion | © I
is  condizidn soluciones practicas?
spreciads, ez Buen trato,
primordis! s Anticipa las
fercomunic Habilidades necesidades,
scicn  enire Resushve los .
laz perzonas aroblemas i Para usted, el personsl que lo stendio resalvio sus problemas?
en cads fase
del  servicio
que e
ofrece.
- Los ambientes fisicos de las instalaciones, limpieza y comedidad de la municipalidad
Infraestructura s N
—_ e hacen sentir bien.
angibilidad adecuadsa ¥ - — -
impisza Encuentra ambientes adecusdos para su  atencion  personalizada en la
municipalidad
Credibilidad ¥ | Walora |a eficiencia del personal de la municipalidad referenta al nivel de atencion
seguridad Conocs las
Mecesidades W PRy S Aamisinalis
VARIABLE Le da walor al nivel de atencidn an la Municipalidad
= - . El nivel de stencidn fue efectiva respecto s las respuestas que queriz obtener en su
ENDIE Capacidad Saolucion de . N P queq
: pedido en la municipalidsd.
de Problemas ¥ [ — —
_ . Valora |la capacidad de respuesta respecto a disposicion y voluniad recibida por
O ot et E respuesta Eficacia N .
Satisfaccid parte de la Municipslidad.
n de confiabilids Confianzs, Fus stendido en el tiempo adecusdo en la Municipalidad.
Usuarios ; Coresia Y [ parcibis calidad . a M inalidad
Amabilidad ‘ercibic calidad de atencion en la Municipalida
Mzntiene buena comunicacion y stencion de parte del personal de |la municipalidad.
Atencion
Empatiz Individualizadsa,
Seguridad v | Existe interaccidn entre 2l personal de la municipalidad y su atencidn
Comunicacion




Anexo: Instrumento de recoleccion de datos _ _
CUESTIONARIO DE EVALUACION DE LA CALIDAD DE ATENCION PARA SATISFACCION DE USUARIOS DE
LA MUNICIPALIDAD DE HUASMIN - CELENDIN

Estimado trabaj

ador:

El presente instrumento tiene como objetive 3 recoleccidn de datos para una investigacion. Es anonima, por lo
que le solicito v agradezco contestar todos los ligms con la mayor sinceridad posible

Cada pregunta esta conformada por 5 alternativas, marca con X, el casillero conveniente, teniendo en cuenta los
siguientes valores:

Munca (N); Casi nunca (CN); A veces (AVY); Casi siempre (C3); Siemprea (S)
Escala =~ de
Dimensiones Indicadores | Items \:IEIDIEGLE“, =
KE N

VARIABLE: CALI

DAD DE ATENCION]|

i Cree ustz=d que el personal gue lo atendic conoce su trabajo?

Conoce su — g - -
CONOCIMIE ira 'aj;_ asts | £Fara usted, =lp nal gque lo atendid ests capacitado  para brindar
:ITI:I” = :"a_"" I'ad' ¥ rESpUEE orrectas y acertsdas 3 sus pregun
5 Capacitado - = - -
Crients iCree usted que la orientacion gue |z brindg el personal == |3 apropiada v no le hacen
i perder su tiempa?
Resnonsable ;El personal gus lo stendid 25 responsakls porgue se compromets en algs y cumple?
=E=c[|cl|;a ;El personal que lo atendid a usted lo escuchd y se preccupd por atendsr  sus
ACTITUD Y e nguietudes?
VALORES -:-:_ﬂp'-'-mae ; Cree usted gue el personal gue lo atendid esté compremetide con sy trabaic?
Honesto ;Para usted, el personal que lo atendid en esta oficing ec honesta porgue ne le pidid
"' alguna cosa o regalite p celerar su framite?
o et ;El persenal que lo atendid le brindd a usted un buen trato y fue paciente?
Buen trato, — — -
Anticica las i Cree que el personal que lo stendic a usted se anticipd a sus necesidades y le dio
Anbicipa 135 | splyciones practicas?
HABILIDADES necesidade
5, Resushe . . _
s iPara usted, =l personal gue lo atendic resolvio sus problemas?

problemas

VARIAELE: SATI

SFACCION DE USUARIOS

Infraestructur

Los ambientes fisicos de |as instalaciones, limpieza y comodidad de la municipalida

= hacen sentir bien.
EA\IGIB LIDA = adecuzda y 3
mpisza Encuentra ambientes adecusdos pEra su Stencidn personzlizada en la municipalidad
R ‘alora Ia eficiencia del personal de la municipalidad referzntz al nivel de atencidn
Credibilidag
SEGURIDAD w conoce las

necesidades

Le da valor al nivel de atencion en la Municipalidad

CAFACIDAD
DE

Solucién  de
problemas y

El nivel de atencion fue efectiva respecto a las respuesias que gueria obiener en su
pedide en la municipalidad.

RESPUESTA =ficacia ‘alora la capacidad de respuesta respecto a disposicion y voluntad recibida por parte
- b de la Municipalidad

COMFIABILID Caonfianza, Fue atendido en &l tiempo adecusdo en |2 Municipslidad.

. e cortesis ¥ - -

AD amabilidad Percibid calidad de atencion en la Municipalidad
Atencién, Mantiene buena comunicacion y atencién de parte del personal de la municipalidad.
ndividualiza

R d, s=guridad

EMPATIA ¥ Existe intersccién enfre el persenal d= la municipalidad y su atencicn

comunicacid
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Anexo: Matriz de Consistencia

Definicion

producto o servicio.

a, Segundad y
Comunicscion

Existe interaccion entre el personal de la municipalidad y su atencion

Variables Definicion operacional Dimensiones Indicadores items Escala
conceptual
Edison Fernando, et Conace su Cree usted que el personal gue lo stendis conoce su trabsjo
al. (2018). La Calidad trabsie.  estd Para usted, el personal que o atendid esta capacitado para brindar respuestas
de atencién ha sido conocimientos I:spajci'ta"g . | correctss y aceriadss 8 sus praguntas
amparadz por las Orienta ¥ | iCree usted que la crientacion que le brindé el perzonal es la apropiada y no
sociedades debido s le hecen perder su fiempe?
sUs diversos | ., o I El personal que lo atendid es responsable porque s& compromete en algo y
h Vera, J., & Trujillo, & (2013). cumple
pravethos —  QUE | iedir Ia calidad de atencion Responsahle, i 5 ;
ofrece, por &l#mplo: | 4e un servicio ha sido un Escucha  Se El personal que lo atendid a usted lo ezcuchd y 88 preccupd por atender sug
=l . cuc . .
: - [ ' ininiay = | inquistudes C d
Para msjorar | tema  considerablements | Aclitud y valores compromete, 9 E.f_"?_tla ae
procesos, sbardads en Iss literaturas Honesta Cree usted que el personal gue lo stendic estd comprometido con su trabaje IE
Calidad de | diferenciarse cen la | de las investigaciones del Para usted, el personal que lo atendia en esta oficing es honesta porgue no le N
st?arl'u*?én ® 8 | compstencia, mayor | marksting. Aunque en el pidid alguna cosa o regalits pars acelersr su tramits E;Qicriunta
penetracién  en el | contexto en que es utilizado £ El personal que lo atendid le brindé & usted un buen trato y fue paciente? A verces
n v eneralmente  implica la = — - e
mercada, mayor | deneraime plica ;s Cree que l personal gue lo atendié s usted se anticipé a sus necesidades y | Casi siempre
productividad valorizacion de los servicios le dio soluciones practicas? Siempre
mejores costos, | N los negecios de servicios Buen trato, = £p - =
N L zug productos, incluyendo Anticipa  las
mayor motivacion al ¥ EUE p o ¥ =P o
los tipog de clientes habilidades necesidade
personal, y ofrog, es ghilicadss s. Resuelve
decir ] logra los . .
. - = ; £ A vy =7
meyores  eficiencias problemas ¢ Pars usted, el personal gue lo atendic resclvio sus problemas®
para el ofrecimiento
de un mejor servicic.
A~ P \ Loz ambientes fisicos de las instalaciones, limpieza v comedidad de Is
et Rust y Oliver (1994) Infraestructura o P e - .
La satisfaccion s &l v - municipalidad le hacen sentir bien
cumplimients  del sostienen  que &l | Tan0inilidad sdecuada - — -
ltad de | = limpie: Encuentra ambientes adecuados para su atencion personalizada en la
gusto o deseo, ss resultado e a impisza Hentra
una reRctin safisfaccion se enfoca __ municipalidad S _ i
emacicnal del en dos aspectos: gredlblhdadl ; \.-talor_ﬁ' la eficiencia del personal de la municipalidad referente al nivel de
. . L. oNOCE az | stencidn
consumidor en ' La satisfaccion e | o ) s
- iz —— | : . Sequridad Mecesidades . . AT
Satisfaccion respues = =] relaciona con la sensacion Le da valor al nivel de atencion en la Municipalidad
de usuarics gxperiencia con un de estar =aciado o —
duct i i ihi Solucion  de | E| nivel de atencion fue efectiva respecto & Ias respusstas que queriz obisner
progucto o servicio contento, debido a recibir Problemas v OE ale & Espe pussias que q :
' " T . ¥ ; PSR
(Bachelet, 1952). un producto o servicio con | Capacidad de Eficacia =n su pedide en la municipalidad. Eecal
o ; ! cac — - - — — scala de
rendimiento adecuado. respuesta Valors |a capacidad de respussta respecto a disposicion y voluntad recibida | | pop
por parte de |3 Municipalidad
La satisfaccion =
c sorpre | Confianza, Fue atendido en &l tiempo adecuado en la Municipalidad. Munca
TOmo SOrpresa supone la P , P ;
existencia de un s=rhumana Confizhilidad Cortesia y — — — Casi nunca
= E ! Sificil Amabilidad Percibio calidad de atencion en Is Municipalidad A VELES
gue busca un placer, difici — - — — o
de anticipar y valorar sin Atencicn Mantiens buena comunicacion y stencién de parte del personal de la | Casisiempre
T , ividuali nunicipalidsd Siempres
haber receptado un | Empstia Individualizad municipalidsd. Jal




FICHA DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS
La calidad de atencion para satisfaccion de usuarios en la Municipalidad de Huasmin — Celendin

Criterios de evaluszidn g
w ;e & =
[ .. .. .. Relacion entre
5 i Relacion entra la | Relacidn entra |a | Relacion entre o item y Ia 3
Wariables @ Indicadares liems varigble y ls | dimensién y el | al indicador ¥ ; cié_r ¥ de 7
H dimensién ndicadar 2l item :"FJES'E @
E res| L H
o =] MO Sl MO =] MO = MO [=]
2 i Cree usted gue el personal que lo atendid conoce su trabsjo? X X
E T T
o - . Fara usted, el parsonal que lo stendio esta capacitado pars brindar respuestas comacias 1
E Conoce su trabajo, esta | © = - q.) P P puestas ¥ x X X
5 capacitado v orients scertsdas & sus preguntas?
2 ° :Cree ustad que la oriantacién que |2 brindo el parsonal es la spropiads ¥ no le hacen parder % ¥
i su tiempo?
= :El personal que lo atendid es responsable porque se compromete en algo y cumple x X
- i . . L X X
Responsable, Escucha, | ;E| personal que ko atendié a usted lo escuchd y se preocupd por stender sus inguistudes?
_— Se compromete, — - - - X
_ 28 Honesio ;Cree usted gue el personal que lo atendio esta comprometido con su trabajo? X X
Calidad de & Para usted, el personal gue lo stendid en ests oficina es honests porgue no le pidio alguna
[ [ X X X
atencien coss o regalito pars acelerar su tramita?
.. L X X
:El parsonal gue lo atendic le brindg & usted un buen trato y fue paciente?
m .
] Buen trato, &nticipa las T — " - -
= . P Cresque el personal que lo atendio a usted se anticipd & sus necesidades y le dio soluciones X X X
m i 9 p 9 ¥
= necesidades, Resuslve oractinas?
=} os problemas —=
£ :Faras usied, el personal que lo atendio resolvic sus problamas? X X
R Los ambientes fisicos de |as instalaciones, limpieza y comodidad de la municipalidad |2 hacen
-3} Infraestructura =entir bien X X
=5 adecuads y limpieza —— - x
L= c . . . .
Encuentra ambientes adecuados para su atencion personalizada en la municipalidad X X
T2 | Credibiidad y Conece | Valora la eficiencia del personal de la municipslidad referentz al nivel de atenc on x X X
® 3 @) las Mecesidades . n ——
Le da walor al nivel de atencidn en ls Municioalidad X X
k] 3 El nivel de atencion fus efectiva respecto a las respuesias que queria obtener en su pedida x x
= : icioalic
B 8| Solugién de Problamas en la municipalidad. x
Y cao - A . o
] E ¥ Bficacis Valora la capacidad de respuasta respecto a disposicion y woluntad recibida por parte de la
=R -1 -
Municipalidad.
(o]
2 = . Fue atendide en el tiempo adecusdo en la Municipalidad. X
E 2 Confianza, Cortesia y x
o Em - i o . L i
= 8= Amabilidad Pearcibic calidad de atencion 2n la Municipalidad X X
3
- 5 . Mantiene buena comunicacidn y atencidn de parte del personal de la municipalidad. x X
T Atencion
[E] - -
= _% Individualizads, x X X
.2 Seguridad : . L
= -~ guriced ¥ Euxiste interaccion entre el personal de la municipalidad y su atencidn
P .E Comunicacion

Firma del experto:

EXPERTO EVALUADOR

_—

%

ﬂ/_,,{ .c-/.‘;f??

Dr. Gilberte Carrion Barco
DNI: 16720146/




INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

La calidad de la atencidn para satisfaccion de usuarios en la Municipalidad de Huasmin
- Celendin.

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionarnia para medir las vanables

3. TESISTA:
Br. Jimmy Alexander Montoya Astonitas

4. DECISION:
Despuss de haber revisado el instrumento de recaleccion de datos, se procedid a validarla
teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permifird recoger informacicn
concreta y real de la varable en estudio, coligiendo su perinencia vy utilidad.

COBSERVACIOMES: Apto para su aplicacibn

APROBADO: 5l NO

Chiclayo, 26 de mayo de 2021.

Dr. Gilberto Carrion Barco
DNI: 16720146



Anexo: Autorizacion para la aplicacion del instrumento

GWEIPALLG,
Postama 0

Wanipaldud Diurited do Hiasmin G

ALCALDIA

MUASMIN

«pecenio de la igualdad de oportunidades para mujeres y hombres”

“Afio del Bicentenario del Pert: 200 afios de Independencia”

Huasmin, 27 de mayo del 2021

CARTA N°029 -2021-MDH/A.

Seiiora:

Dra. MERCEDES COLLAZOS ALARCON

Directora de la Escuela de Posgrado de la Universidad Cesar Vallejo — Filial - Chiclayo

ASUNTO : Autorizacién y Aceptacion de proyecto de Tesis
Ref. : Expediente Administrativo N°1086-2021

De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para expresarle mi cordial saludo y al
mismo tiempo en cumplimiento del proveido del documento de la referencia,
hacer de su conocimiento a su persona que ha sido aceptada la propuesta
de aplicacion y elaboracién del proyecto de tesis denominado “La calidad
de atencién para satisfaccion de usuarios en la Municipalidad Distrital
de Huasmin - Celendin”, presentada por el maestrante Jimmy Alexander
Montoya Astonitas, alumno de la Escuela de Posgrado de la Universidad
Cesar Vallejo, en el programa académico con mencion en Gestion Publica.

Sin otro particular, me despido de Ud. no sin antes testimoniarle la
estima y especial consideracion.

Atentamente

MUNICIPALIDAD DIBTRIT. DE
ASPIN

Escaneado con CamScanner



Anexo: Cuadro Li de la variable independiente

19

20.12

182.50

1.06

0.89

0.89

0.94

Se considero los items como directos



Anexo: Tabla: Matriz de Consistencia

La Calidad de atencion para satisfaccion de usuarios en la

Municipalidad de Huasmin - Celendin

. OBJETIVO GENERAL Y | HIPOTESIS GENERAL Y | VARIABLES E
TITULO | PROBLEMA GENERAL JUSTIFICACION ESPECIEICOS ESPECIFICAS INDICADORES
Problema general Justificacion general Objetivo general Hipotesis general VARIABLE 1:

¢ Qué relacion existe entre la Calidad
de Atencion para Satisfaccion de
usuarios en la Municipalidad de

La entidad al ser un organismo
publico, resulta necesario una
atencion de calidad y saber si

Determinar la relacién existente entre
la Calidad del Atencion para
Satisfaccion de los usuarios en la

La Calidad de Atencién esta
relacionadas para la Satisfaccion
de usuarios en la Municipalidad de

CALIDAD DE ATENCION
DIMENSIONES:
Conocimientos.

Huasmin — Celendin? fueron satisfechos Municipalidad  de  Huasmin — —1| "o~ olandin Actitud y valores
Celendin Habilidades
Problemas especificos Justificacion especificos Objetivos especificos Hipodtesis especificas
¢los  Elementos Tangibles esta | cambpiar la forma de pensar de los | /dentificar si el nivel de elementos | El nivel de elementos Tangibles
relacionado con la Calidad de | fyncionarios para con los usuarios | Tangibles esta relacionado con la | esta relacionado con la Calidad
atencion en la Municipalidad de satisfaccion de usuario en la|atenci6on en la Municipalidad de
Huasmin - Celendin 2020? Municipalidad de Huasmin - Celendin | Huasmin - Celendin
Establecer buenas practicas con el VARIABLE 2:

¢De qué manera la Seguridad esta
relacionada con la Calidad de
atencion en la Municipalidad de
Huasmin - Celendin?

personal y evidenciarlo en el trato
ofrecido a los usuarios

Determinar si la Seguridad esta
relacionada con la satisfaccién de
usuario en la Municipalidad de
Huasmin - Celendin

La Seguridad estad relacionada
con la Calidad de atencion en la
Municipalidad de Huasmin -
Celendin

¢ Cudl es el nivel de la Capacidad de
Repuesta y si esta relacionada con la

Cambiar el pensamiento de los

Precisar cual es el nivel de capacidad
de repuesta y si esta relacionada con

El nivel de Capacidad Repuesta
esta relacionado con la Calidad de

Calidad de atencibn en la | funcionarios y no ser conformistas la Calidad de atencién en la|atencién en la Municipalidad de
Munlugalldad de  Huasmin -/ con su labor Municipalidad de Huasmin - Celendin | Huasmin - Celendin

Celendin?

¢Como la  Confiabilidad esta | Capacitar al personal, y atender las | Establecer cémo la Confiabilidad | La Confiabilidad esta relacionado
relacionado con la Calidad de nece3|da_1des de estos en su lugar | estd relacionado con la Calidad | con la Calidad de atencién en la
atencion en la Municipalidad de | de trabajo atencion en la Municipalidad de | Municipalidad de Huasmin -
Huasmin - Celendin? Huasmin - Celendin 2020 Celendin

¢Cudl es el nivel de Empatia y si esta | mantener el orden y respeto que se Determinar si el nivel de Empatia | EI nivel de Empatia esta

relacionado con la Calidad de
atencion en la Municipalidad de
Huasmin - Celendin?

merecen los usuarios, en relacion a
sus pedidos.

esta relacionado con la Calidad de
atencion en la Municipalidad de
Huasmin - Celendin

relacionado con la Calidad de
atencion en la Municipalidad de
Huasmin - Celendin

SATISFACCION DE LOS
USUARIOS
DIMENSIONES:
Tangibilidad

Seguridad

Capacidad de respuesta
Confiabilidad

Empatia




Anexo: Tabla: Metodologia de la investigacion

METODOLOGIA DE INVESTIGACION

ENFOQUE:

Cuantitativo

TIPO DE INVESTIGACION:

Descriptivo - Propositivo

DISENO DE INVESTIGACION:

Observaciones

POBLACION:

La poblacién de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Huasmin

MUESTRA:

MUESTREO PROBALISTICO: aleatorio y simple
n= Z2 x N xpxq
Te2(N-1+ Z2xp xq

Formula estadistica de poblacién finita.

TECNICA E INSTRUMENTOS:

Técnicas — Encuesta

Instrumento -Cuestionario




Anexo:

Tabla: Dimensiones y Variables.

Comunicacion

VARIABLE DIMENSION INDICADORES ITEM | ESCALA
Conoce su trabajo,
. , _ 1L,2y|
Conocimientos | estd Capacitado vy 3 Nominal
Z -
5 Orienta
9 . Responsable,
& Actitudes y 4, 5, :
= Escucha, Se Nominal
< Valores 6y7
LéJ compromete, Honesto
Q Buen trato, Anticipa las
< . . 8,9y .
= Habilidades necesidades, Resuelve 10 Nominal
S los problemas
_ Infraestructura _
Tangibles o 1y 2 | Nominal
8 adecuada y limpieza
E _ Credibilidad y Conoce _
S Seguridad _ 3y4 | Nominal
%) las Necesidades
n Capacidad de | Solucion de Problemas _
@) o 5y 6 | Nominal
d repuesta y Eficacia
Q - -
. Confianza, Cortesia y .
pd .
3 Confiablidad Amabilidad 7y 8 | Nominal
Q —
2 Atencion
i . . Individualizada, 9 vy Nominal
E mpatia Seguridad v 10 omina
N




Anexo: Figura: Dimension del Modelo SERVQUAL

> SERVICIO
PERCIBID
CONFIABILIDAD CIBIDO
CAPACIDAD DE RESPUESTA
SEGURIDAD/COMPETENCIA PERCEPCION DE LA
/ CALIDAD DE SERVICIO
EMPATIA
ASPECTOS TANGIBLES
SERVICIO
ESPERADO
>

Anexo: Imagen de la municipalidad distrital de Huasmin
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