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RESUMEN

La investigacion, fue realizada con un conjunto de acciones necesarias por su relevancia en el
ambito investigativo, lo que se tuvo por plante el objetivo general de determinar la relacion entre
la calidad del servicio y satisfaccion del usuario de la municipalidad de Huamanquiquia,
provincia Victor Fajardo, departamento de Ayacucho 2023. En cuanto a la metodologia
empleada, este correspondio al nivel descriptiva correlacional, de tipo aplicada y el disefio al no
existir manipulacion de variables fue la no experimental — transversal. Asi también se tuvo como
muestra 45 usuarios de la municipalidad distrital de Huamanquiquia, el analisis de los resultados
para la variable calidad de servicio el 37.8 estan de acuerdo con ello, para la variable satisfaccion
del usuario el 57.8% obtuvieron un puntaje regular. En efecto al realizar en analisis inferencial
se llego a la conclusion que existe relacion directa entre la calidad de servicio y satisfaccion del
usuario de la municipalidad distrital de Huamanquiquia, provincia Victor Fajardo, departamento
de Ayacucho 2023, este respaldado por su nivel de significancia menor a 0.05 y arrojando una
intensidad de 0.432. Por ello dichos resultados ratifican que si la calidad del servicio es adecuada
la satisfaccion al usuario sera resultado de igual manera adecuada, lo mismo ocurre de manera
viceversa, dado ello la municipalidad distrital de Huamanquiquia contempla una satisfaccion

del usuario promedio, en cuanto la calidad del servicio est4 debajo del promedio.

Palabras clave: Efectividad y eficiencia funcional, percepcion del usuario, adecuada

expectativa.



ABSTRACT

The investigation was carried out with a set of necessary actions due to its relevance in the
investigative field, which was considered the general objective of determining the relationship
between the quality of the service and user satisfaction of the municipality of Huamanquiquia,
Victor Fajardo province. , Department of Ayacucho 2023. Regarding the methodology used,
this corresponded to the correlational descriptive level, of the applied type and the design, since
there was no manipulation of variables, was non-experimental - cross-sectional. Thus, 45 users
from the district municipality of Huamanquiquia were also sampled, the analysis of the results
for the variable quality of service, 37.8 agree with it, for the variable user satisfaction, 57.8%
exchanged a regular score. Indeed, when carrying out an inferential analysis, it was concluded
that there is a direct relationship between the quality of service and user satisfaction of the
district municipality of Huamanquiquia, Victor Fajardo province, department of Ayacucho
2023, this supported by its level of significance less than 0.05 and yielding an intensity of 0.432.
Therefore, these results confirm that if the quality of the service is adequate, user satisfaction
will be an adequate result, the same occurs vice versa, given this, the district municipality of
Huamanquiquia contemplates average user satisfaction, in terms of the quality of the service.

service is below average.

Keywords: Effectiveness and functional efficiency, user perception, adequate expectation.
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I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

En la actualidad, el Estado de toda nacion es responsable de poder brindar los servicios
basicos necesarios que requieran su poblacion, ello corresponde a un nivel de exigencia
requerida alta, lo que significa que el usuario o la poblacion hoy en dia es méas exigente, requiere
de una atencion mas sofisticada, claro ello es producto de la globalizacion y los avances

tecnolodgicas que impactan cada actividad del ser humano.

Por ello segun la OCDE (OCDE, 2014) quienes realizan un estudio a nivel mundial,
precisas segun los servicios publicos que ofrece un entidad gubernamental este lleva a varios
desafios en nuestra década, enfatiza que los usuarios requiere “constante mejoramiento de los
procesos, regulaciones y, en general, de la gestion de la provision de los servicios, lo que
requiere un permanente monitoreo y evaluacion” (p. 125) y ello esté influenciada basicamente
a indicadores de desempefio, la calidad de los servicios, y las normas que regular dichos

elementos son mas exigentes para la gestion pablica.

Dichos aspectos son guiados por la influencia e impacto socioeconémico, los resultados

del ambito gubernamental deben estar guiados segun dicha concepcion, los servicios son



necesariamente arraigado por el Estado, o en términos mas estrictos la obligacion es alta, el
analisis de la eficiencia juega también un papel importante en cuanto al costo y beneficio, sin
lugar a duda como dispone el autor anterior citado “la satisfaccion de usuarios en cada una de
dichas prestaciones es el principal indicador utilizado” (OCDE, 2014, p. 48). Los recursos
tecnologicos como los bienes tangibles los ciudadanos demandan una mayor satisfaccion de las
necesidades y los servicios que prestan las instituciones. Es necesaria un analisis mas exhausto
conforme a los recursos humanos, el control, la modernizacién, los bienes, la calidad del servicio

y otros.

De igual modo en el &mbito nacional, rescatamos de los indicadores de gestion municipal
2021, analisis realizada por la INEI (2021), la calidad de atencion en las municipalidades, este
entendida como una canal para orientar de mejor manera posible al usuario y es sustentada como
un pilar de actuacion del Estado, ello para su atencion debe de estar lindado por efectiva atencion
general, la provision de los bienes y adecuados servicios publicos, dicha orientaciéon es reflejada
en la planificacion municipal y de acuerdo con las nociones de politica nacional de
modernizacion de la gestibn municipal, dicho marco abarca que las municipalidades
provinciales y distritales deben de considerar un adecuado dominio en la atencion de canales
“por medio de los cuales, se puede realizar consultas sobre tramites, reportar incidencias o

reclamaciones, asi como gestionar tramites sobre servicios municipales” (INEI, 2020, p. 99).

Todo esta plasmado en otras palabras solo tedricamente, ya que las municipalidad no realizan
una adecuada gestion en la calidad de servicio por ello es que existe alta disconformidad de los
usuarios, a pesar gque existe politicas que contribuyan a mejorar dicha variable, incluso en los
departamentos se realiza una comparacion de que los canales de atencidn deficientes estan
situados en Cusco, Puno, San Martin, Ayacucho y Huanuco (INEI, 2020, p. 99), siendo este un

tema de reflexion y materia de investigacion.

Asi pues, la investigacion fue considerada de vital importancia porque tiene como
finalidad de centrarse en la calidad de servicio que brinda la Municipalidad distrital de
Huamanquiquia, donde este también tiene problematicas expuestas en los niveles anteriores. Es
necesario estatuir la impresion de los servicios y el nivel de satisfaccion del usuario, lo atractivo

es que los usuarios perciban una atencion oportuna, idénea, acertada y digna.



En la Municipalidad distrital de Huamanquiquia, por ser un municipio alejado de la
capital de la Regidn de Ayacucho no se presta una buena calidad de servicios por carencia de
control, debido que es el distrito mas lejano de la Provincia Victor Fajardo asimismo se tiene

conocimiento sobre la poca presencia de las autoridades de la provincia.

Se puede decir que en la Municipalidad distrital de Huamanquiquia no presta una buena
calidad de servicio porque areas como: gerencia, infraestructura, abastecimiento, tesoreria y
entre otras funcionan en la oficina de enlace en Ayacucho, lo cual causa insatisfaccién en los
usuarios por la ausencia de la atencion en algunas oficinas teniendo que esperar dos tres semanas

para que puedan ser atendidos, asi mismo se suma la ineficiencia del personal.
1.2. Planteamiento del problema
1.2.1. Problema General

¢Cual es larelacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios
de la municipalidad distrital de Huamanquiquia, provincia Victor Fajardo, departamento
de Ayacucho 2023?

1.2.2. Problemas especificos

¢Cudl es la relacion que existe entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los
usuarios en la municipalidad distrital de Huamanquiquia, provincia Victor Fajardo,
departamento de Ayacucho 2023?

¢Cual es la relacion existe entre la confiabilidad y la satisfaccion de los usuarios en la
municipalidad distrital de Huamanquiquia, provincia Victor Fajardo, departamento de
Ayacucho 2023?

¢Cual es la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
usuarios en la municipalidad distrital de Huamanquiquia, provincia Victor Fajardo,

departamento de Ayacucho 2023?
1.3. Hipotesis de la investigacion

1.3.1. Hipotesis General



Existe la conexion significativa, elocuente entre la calidad del servicio de atencion y
satisfaccion del usuario de la municipalidad distrital de Huamanquiquia, provincia

Victor Fajardo, departamento de Ayacucho 2023.
1.3.2. Hipotesis especificos

Existe relacion directa entre los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario de la
municipalidad distrital de Huamanquiquia, provincia Victor Fajardo, departamento de
Ayacucho 2023.

Existe relacion directa entre la confiabilidad de los trabajadores y la satisfaccién del
usuario de la municipalidad distrital de Huamanquiquia, provincia Victor Fajardo,

departamento de Ayacucho 2023.

Existe relacién directa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario en la
municipalidad distrital de Huamanquiquia, provincia Victor Fajardo, departamento de
Ayacucho 2023.

1.4. Objetivos de la investigacion

El estudio busca obtener a establecer si existe la relacién o no entre las variables, la
calidad de servicio de atencion al publico y la satisfacciéon del usuario de la municipalidad
distrital de Huamanquiquia, provincia Victor Fajardo, departamento de Ayacucho 2023.

1.4.1. Objetivo General

Determinar la relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion del usuario de la
municipalidad de Huamanquiquia, provincia Victor Fajardo, departamento de Ayacucho
2023.

1.4.2. Obijetivos especificos

Determinar la relacion que existe entre los elementos tangibles y la satisfaccion del
usuario de la municipalidad distrital de Huamanquiquia, provincia Victor Fajardo,

departamento de Ayacucho 2023.



Determinar la relacion que existe entre la confiabilidad y la satisfaccion del usuario de
la municipalidad distrital de Huamanquiquia, provincia Victor Fajardo, departamento de
Ayacucho 2023.

Determinar la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
usuarios de la municipalidad distrital de Huamanquiquia, provincia de Victor Fajardo,

departamento de Ayacucho 2023.

1.5. Variables, dimensiones e indicadores

Variable 1: Calidad de servicio

Elementos tangibles: Modernidad de equipos, apariencia personal y ambiente e instalaciones.
Confiablidad: Resolver el problema, cumple con lo comprometido y servicio adecuado.

Capacidad de respuesta: Rapidez del servicio, voluntad de ayudar a los usuarios y

disponibilidad de personal.

Variable 2: Satisfaccion de los usuarios

Valor percibido: Confianza en el servicio, servicio adecuado y valor de la comunicacion.

Calidad funcional percibida: Satisfaccion con las exigencias, satisfaccion con el servicio que

se espera y seguridad en los tramites.

Confianza y expectativa: Satisfaccion con las expectativas, informacion adecuada del servicio

y personal competente.



Tabla 1

Calidad del servicio
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Dimensiones Indicadores ftem  Escalay valores Niveles y rango

- Modernidad de equipos

Elementos o _ Muy en desacuerdo, desacuerdo, regular,
- Apariencia personal 1,2,3 Ordinal

Tangibles de acuerdo, muy de acuerdo.
- Ambiente e instalaciones
- Resolver el problema

o - Cumple con lo comprometido _ Muy en desacuerdo, desacuerdo, regular,

Fiabilidad 45,6 Ordinal
- Servicio adecuado de acuerdo, muy de acuerdo.
- Rapidez del servicio

Capacidad de ) ) Muy en desacuerdo, desacuerdo, regular,
- voluntad de ayudar a los usuarios 7,89 Ordinal

respuesta de acuerdo, muy de acuerdo.

- Disponibilidad de personal

Nota. Elaboracion propia



Tabla 2

Satisfaccion del usuario

Dimensiones Indicadores item Escala y valores Niveles y rango
- Confianza en el servicio
Muy en desacuerdo,
Valor percibido - Servicio adecuado 1,2,3 Ordinal desacuerdo, regular, de
. acuerdo, muy de acuerdo.
-Valor de la comunicacion
- Satisfaccidn con las exigencias
) ) ) » o Muy en desacuerdo,
Calidad funcional - Satisfaccion con el servicio que se )
o 45,6 Ordinal desacuerdo, regular, de
percibida espera
acuerdo, muy de acuerdo.
- seguridad en los tramites
- Satisfaccidn con las expectativas
_ Muy en desacuerdo,
Confianzay » o )
- Informacion adecuada del servicio 7,8,9 Ordinal desacuerdo, regular, de

expectativas
- Personal competente

acuerdo, muy de acuerdo.

Nota. Elaboracion propia
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1.6. Justificacién del estudio
1.6.1. Justificacion tedrica

Segln que las municipalidades priorizan las necesidades basicas de sus
ciudadanos correspondiente a su jurisdiccién, lo que el usuario por necesidad tiene a

recurrir en diversas situaciones a una municipalidad.

La presente investigacion precisé la problematica de las variables en estudio,
siendo este teorizado de forma sistematica y referida con autores confiables, lo que este

por dicha adopcion permite tener un panorama mas sencilla para futuras investigaciones.
1.6.2. Justificacion practica

Partiendo de un problema practico que esta inherente en la municipalidad distrital
de Huamanquiquia, el satisfacer los requerimientos de los usuarios, el trato amable, la
correcta atencién de los servicios, instalaciones y otros que se relacionan en una
presentacion in situ de la municipalidad, todo ello genera un impacto al usuario
recurrente, el de poder brindar todas las facilidades y estar en condicién optima para el

usuario es de gran importancia.

Asi pues, la presente investigacion otorga los elementos necesarios para el
analisis y la mejor atencion de la municipalidad en estudio, el analisis para poder mejorar

de igual manera la satisfaccion.

1.7. Trabajos previos

Antecedentes internacionales

Taipe (2022) realizaron una investigacion denominada “Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en el GAD municipal del canton salcedo”. Universidad Técnica de
Cotopaxi. La investigacion corresponde al nivel descriptiva explicativa de disefio no
experimental por la ausencia de la manipulacion de las variables. El objetivo principal trata de

realizar una evaluacion del servicio y la satisfaccion del usuario en la municipalidad mencionada



anteriormente. El instrumento y la técnica corresponde al cuestionario de encuesta, asi también
la poblacion fue considerada 65000 personas jurisdiccion de la municipalidad, y la muestra 382
de ellas. Llegando a las siguientes conclusiones principales: siendo un analisis descriptivo de
las variables en estudio, la calidad de servicio esta orientada en satisfacer a los usuarios lo que
para los términos de calidad de servicio se tiene un resultado medio regular conforme a la
percepcion de los encuestados, siendo este representada solo por 35.1%, asi pues se crea u plan
de mejora para atender a dicha variable lo que significa en mejorar la capacidad de respuesta,
atencion al usuario, la imagen que proyecta una institucion y la motivacién al personal que

radica en dicha municipalidad.

Arias (2019) realizo su investigacion denominada “Plan de mejoramiento de la calidad
del servicio y satisfaccion de los usuarios del, Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal
de Sucumbios por el periodo septiembre 2018 — febrero 2019”. Universidad Central de Ecuador.
La investigacion corresponde a un nivel explicativo, de enfoque cuantitativo y de disefio
experimental ya que existe la presencia de manipulacion de las variables en estudio. El objetivo
principal radica en la propuesta de un plan de mejoramiento para atender la variable calidad de
servicio y satisfaccion de los usuarios, este realizada en el gobierno autbnomo municipal de
Sucumbios. La técnica empleada fue la observacion directa, la encuesta y el instrumento la ficha
técnica, y cuestionario de preguntas, ello afin de garantizar un estudio de nivel previo y
posterior, la poblacion estuvo conformada por 400 personas usuarias de dicha municipalidad y
la muestra de 196 usuarios. Llegando a las principales conclusiones: La investigadora segun el
analisis de los resultados identifica que en dicho municipio el personal no cuenta con las
aptitudes necesarias para respaldar una eficiente atencién, la empatia es deficiente en efecto el
servicio pésimo, asi también el personal no tiene los conocimientos suficientes para poder atener
de manera eficiente y oportuna a los usuarios, existen diferentes deficiencias observadas que
dificultan la satisfaccidn de los usuarios en dicha municipalidad por lo que es conveniente lograr
aptitudes necesarias para cumplir las expectativas, capacitaciones constantes, se requiere
tutorias a los empleados, instalaciones adecuadas fisicas para comodidad, repotenciar la

seguridad y otros.

Gancino (2020) realiz6 una investigacion denominada “Calidad de servicio y

satisfaccion del cliente en la unidad de matriculacion de la direccion de transito transporte y



movilidad del gobierno auténomo descentralizado municipalidad de Ambato”. Universidad
Técnica de Ambato -Ecuador. La investigacion de enfoque cuantitativa, el nivel corresponde al
descriptivo correlacional de disefio no experimental ante la ausencia de manipulacién de
variables. El objetivo principal arraiga en determinar la relacion entre las variables. La poblacion
estuvo conformada por 25754 usuarios de la empresa expuesta anteriormente y la muestra de
379 de ellas, la técnica e instrumento corresponde al cuestionario de encuesta. Llegando a las
principales conclusiones: el investigador evidencia correlaciones positivas entre sus variables
en estudio y estas son de igual manera significativas, lo que en los términos de expectativas de
los clientes es apreciada como negativa conforme a la calidad percibida segun la satisfaccion

del cliente, las quejas de igual modo son valoradas altamente.

Antecedentes nacionales

Campos (2023) realizO una investigacion denominada “Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en consultorios externos del hospital Bagua Grande 2021”. Universidad
San Martin de Porres. El estudio correspondio al nivel correlacional caracterizada por no haber
manipulacion de las variables, en otras palabras, de corte transversal. EL objetivo radica en
medir la influencia de relacion entre las variables principales expuesta en el titulo de la
investigacion. Asi también el autor utilizo el cuestionario como instrumento y la encuesta como
técnica para la recopilacion de los datos, la poblacién fue considerada por 325 consultas
semanales en dicho hospital y el espacio muestral conformada por 176 de las mismas. Llegando
a las siguientes conclusiones: El investigador identifica mediante el uso de la estadistica de rho
de Spearman una asociacion de correlacion de 0.760 entre la calidad de servicio y la satisfaccion
de usuario en el hospital mencionada anteriormente, lo que tipifica también para la capacidad
de respuesta, fiabilidad, aspectos tangibles y la dimensién seguridad la existencia de relacién
con la variable satisfaccion del usuario, asi también es de vital importancia mejorar la
percepcion de los usuarios recurrentes a dicha institucion, lo que debe de priorizar la calidad de

servicios innovadores, estrategias instituciones de atencién y otros.

Caldas (2018) realizo6 una investigacion denominada “Calidad de servicio y satisfaccion
del usuario que asiste a la Universidad San Pedro- Filial Piura, 2018 en la Universidad San
Pedro — Piura. El estudio corresponde al nivel descriptivo correlacional, el disefio al no haber

manipulacion de variables es la no experimental. El objetivo principal radica en determinar la



relacion entre las variables expuestas en el titulo de la investigacién, midiendo el grado de
asociacion aplicada la universidad. El instrumento empleado fue el cuestionario y la técnica de
la encuesta, la poblacion estuvo conformada por 160 usuarios que acuden a la universidad a
realizar tramites diferentes. Llegando a las principales conclusiones: la tesista dispone que la
calidad del servicio y la satisfaccidn segun su analisis respectivo que la efectividad del personal
entorno al servicio que brinda en primera instancia laboral es del 52.43%, la atencion
personalizada de 60.97%, el comportamiento segun la confianza de 53.63% y el cumplimiento
de funciones de la agilidad documentaria es de 52.43%, en otras palabras la calidad de servicio

es dptima y la esperada lo que conduce a generar un alto grado de satisfaccion.

Ticona (2022) realiz6 una investigacion denominada “Influencia de la calidad de
servicio en la satisfaccion de los usuarios en una Municipalidad Distrital de la Provincia de
Andahuaylas — 2021”. Universidad César Vallejo. la investigacion de tipo descriptiva
correlacional, el disefio pertenece al no experimental por no haber aplicado la manipulacion
entre las variables en investigacion. El objetivo principal radica en determinar la existencia de
influencia entre las variables de estudio en el municipio en mencion. En cuanto a la recopilacion
de los datos, este fue sustraido mediante la técnica de la encuesta y el instrumento el
cuestionario, también la poblacion estuvo conformada por a todos los ciudadanos que asisten en
la jurisdiccion del municipio en estudio y la muestra conformada por 320 usuarios. Llegando a
las principales conclusiones: La tesista identifica segun su objetivo planteado y de acuerdo al
analisis de los resultados, se basa en la rho de Spearman encontrando la intensidad de relacién
e 0.871 y este cumpliendo con la significacion menor a 0.05, lo que atribuye la existencia de
influencia significativa considerable entre las variables de estudio, de igual manera la calidad
de servicio influye en el rendimiento percibido, expectativas del usuario, satisfaccion del usuario

y el profesionalismo en el municipio investigado.

Ascarza (2020) realizé una investigacion denominada “Calidad de la prestacion de los
servicios y la satisfaccion del usuario de la gerencia comercial de la EPS SEDA AYACUCHO,
2020”. Universidad César Vallejo. La investigacion corresponde al descriptivo correlacional,
donde no hubo manipulaciones entre las variables de ningin modo en otras palabras no
experimental. El objetivo principal radica en la identificacién de la existencia de relacion entre

las variables principales expuestas en el titulo de la investigacion en la empresa mencionada



anteriormente. Por otra parte, el instrumento empleado fue el cuestionario cuya técnica
empleada fue la encuesta, la poblacion correspondié a 54,608 usuario de la empresa y la muestra
estimada por 382 usuarios. Llegando a las principales conclusiones: El investigador con apoyo
de su analisis descriptivo e inferencia plasmada en los resultados de su investigacién identifica
que no existe relacion de manera significativa entre las variables en estudio, ya que este
resultado arrojo unca correlacion de Pearson proxima al valor de cero, siendo el valor de 0.042,

establecida por el investigador como una correlacién nula.

Torres (2020) realiz6 una investigacion denominada “Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en la municipalidad distrital de Yauya - Ancash 2020”. Universidad César Vallejo. La
investigacion corresponde al nivel descriptivo correlacional, y la aplicacién de la recopilacion
de datos se hizo un unica, en otras palabras, de corte transversal. El objetivo principal radica en
determinar la existencia de relacion entra las variables de estudio expuestos en el titulo de la
investigacion y en la municipalidad en mencién. Por otro lado, la técnica empleada fue la
encuesta cuyo instrumento correspondié al cuestionario, la poblacién ratificada por 4093
habitantes y el espacio muestral fue considerada por 80 usuarios. Llegando a las principales
conclusiones: La tesista al haber realizado el andlisis correspondiente en base a la estadistica
descriptiva e inferencial, utilizé la rho de Spearman, identifico una asociacion de 0.70 entre las
variables en estudio en efecto contribuye a mencionar que existe una correlacién entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del usuario en la municipalidad, asi también identifico entre las
dimensiones como elementos tangibles, fiabilidad, seguridad y empatia se relacionan
positivamente con la satisfaccion del usuario, asi también recomienda que la municipalidad en
estudio debe de mejorar los servicios que brindan, el buen trato para fortalecer la satisfaccion
del usuario, de igual modo modernizar las instalaciones, las oficinas, equipos y otros inherentes

a la efectividad del profesional.

Rengifo (2020) realizO6 una investigacion denominada “Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en el consultorio odontolégico del Hospital II-E, Lamas, 2019”.
Tarapoto, la investigacion de tipo descriptivo correlacional, el disefio corresponde al no existir
manipulacion de las variables asi mismo fue de corte transversal. El objetivo principal radica en
poder determinar e identificar la existencia de relacion entre las variables de estudio expuestas

en el titulo de la investigacion y su correspondiente institucion. El instrumento y la técnica fue



el cuestionario de encuesta. Llegando a las principales conclusiones: el investigador culmina su
objetivo de su investigacion encontrando la existencia de una relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario en la institucion investigada, lo que para dicho hallazgo
fue respaldado por el coeficiente de rho de Spearman, de igual manera identifico la existencia
de relacion entre las dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia, quiere decir que en la institucion investigada se encontré deficiencia como
es los ambientes, la satisfaccién entorno a la atencion, lo que producto de ello hay una

insatisfaccién por el usuario.

1.8. Teorias relacionadas al tema
Los conceptos dados a continuacion dan sustento al desarrollo a la investigacion.
1.8.1 Calidad de Servicios

Hoy en dia, el concepto de calidad de servicio es una palabra bastante nueva, y
los estudios confirman la conexion entre la gestion de recursos humanos, gestion
propiamente dicha y la administracion. Esta situacion se debe a que la productividad,
rentabilidad y satisfaccién laboral de la organizacion esta directamente relacionada con

la calidad de los productos y servicios ofrecidos.
Concepto de calidad

Segun Piattini (2019) menciona que hoy en dia, la calidad se ha convertido en
uno de los objetivos estratégicos mas importantes de las organizaciones, ya que su
supervivencia depende cada vez mas de la calidad y satisfaccién de los productos y

servicios que se ofrecen a los usuarios y clientes. (p. 20)
Concepto de servicio

Nuestra sociedad se esta convirtiendo rapidamente en una sociedad de servicios,
por lo que el concepto de servicio y su calidad se estan volviendo centrales en la
actualidad. Sin embargo, las definiciones de servicio difieren segun el tipo de servicio
considerado (manual, automatizado, informatico, etc.). En este capitulo, resumimos las
definiciones mas importantes y recomendamos considerar al menos cuatro tipos de

servicios al evaluarlos. (Piattini, 2019, p. 36)



Por lo tanto, la calidad del servicio se puede definir, como hemos visto, como el
grado en que las caracteristicas internas de un servicio cumplen con los requisitos, 0

como la capacidad de un servicio para producir el valor esperado. (Piattini, 2019, p. 45)

La definicion operativa de la variable calidad del servicio se desarrollé de la
siguiente manera: Evaluar el comportamiento de la variable calidad del servicio con una
herramienta de recopilacién de datos que tenga en cuenta: Elementos tangibles,

confiablidad y capacidad de respuesta, cuya valoracion es recopilada por una encuesta.

Segun Ruiz (2001), define la calidad del servicio como la diferencia entre las
expectativas del cliente para un determinado servicio y las percepciones o creencias de

la direccion sobre lo que, los consumidores esperan de ese servicio o atencion.

La calidad del servicio resulta de la similitud existente entre el servicio esperado
y el servicio percibido, la calidad del servicio determina el nivel en el que el cliente o
usuario ve las condiciones deseadas o los requerimientos, si se ven reflejados en el

servicio recibido.
1.8.1.1 Elementos tangibles

Estos son todos los aspectos fisicos y materiales de un lugar como equipamiento,
mobiliario, infraestructura, etc. Aquellos que son visibles para los usuarios, como la ropa

y la apariencia de los compafieros de trabajo..

Aspectos tangibles

Campos (2023) Los aspectos tangibles estan estrechamente relacionados con los
aspectos fisicos, es decir. se refiere a todo lo visible que se ofrece en el servicio. Seguin

el autor esta esta determinada por tres principales factores:

Instalaciones: Referido en tiempo a los ambientes donde se presta el servicio y
cuales son las instalaciones que mantienen las condiciones por su naturaleza, necesarios
para facilitar la prestacion del servicio. Por ejemplo: Sala de espera, oficinas, entrada,

salas de archivo, ambientes de sala de capacitacion. (Campos, 2023, p. 30)



Equipos: Esta formado por todas las maquinas y equipos necesarios para prestar
el servicio al usuario. Por ejemplo: Equipos de computo, flash, tomdgrafos, equipos de
laboratorio. (Campos, 2023, p. 30)

Personal: Campos (2023) reconocido como un factor del potencial humano o
capital humano, en otras palabras, los trabajadores que pertenecen a la institucion

publica, donde estos prestan servicios conforme a la demanda del usuario.

Opcidn de realizar el servicio segun convenio. Es decir, la capacidad de prestar

correctamente el servicio, de acuerdo con el contrato.
1.8.2.2 Confiabilidad

Esta dimension esta directamente relacionada con la forma en que se entrega el
servicio: eficiente, minimiza los errores y maximiza los beneficios para el usuario para
garantizar una buena confiabilidad en la entrega del servicio. Ademas, el capital humano
calificado y los procesos deben evaluarse y revisarse adecuadamente para lograr esta
precision. (Campos, 2023, p. 28)

1.8.2.3 Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta implica tres aspectos muy especificos, la oportunidad,
la rapidez y la puntualidad, donde estas deben orientarse a tener la capacidad reaccion
inmediata a situaciones incomodas que pueden presentarse durante el proceso de
prestacion de servicios dando énfasis a proponer soluciones alternativas de forma

inmediata, sin perjudicar al usuario. (Campos, 2023, p. 27)

Los clientes quieren que las empresas brinden el servicio deseado de manera
confiable, precisa y consistente. Se tiene de conocimiento que una de las principales

causas de la insatisfaccion de los clientes es el cumplimiento de las promesas..
1.8.2. Satisfaccion del Usuario
Teoria de la satisfaccion de usuarios

Lavado (1998) defina la teoria precisa que consta de dos factores inherentes a la
satisfaccion del usuario o cliente, siendo estas la satisfaccion del usuario y las



relacionadas a la insatisfaccién, ello atendiendo al producto o servicio requerido. Donde
esté esta orientada por factores lo que lleva a la brecha entre la insatisfaccion y la

satisfaccion.

En una instituciéon es muy importante la satisfaccion de los usuarios no solo para
recibir ingresos, sino también porque el usuario tiene expectativas de culminar las obras
publicas y brindar mejores servicios para generar compromiso personal, autoridades,

trabajadores y vecinos.
Satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario es una experiencia racional o cognitiva que resulta de
la comparacion de las expectativas y el comportamiento del servicio y depende, entre
otras cosas, de los valores morales y culturales, las expectativas, las necesidades
personales y la organizacién del cuidado institucional. Los bienes que requieren
satisfaccion son diferentes para diferentes personas. El propoésito de la institucion es
satisfacer las necesidades de sus usuarios, y el andlisis de satisfaccidn es una herramienta

para medir la calidad de la atencion. (Campos, 2023, p. 33)
Niveles de satisfaccion

Campos (2023) quien a su vez cita a Kotler (1997) menciona que los niveles de
satisfaccion por parte del usuario, estas estan vinculadas a niveles de satisfaccion segun

su expectativa puede identificada como:

Insatisfaccién: Es una percepcion negativa conforme a que las expectativas del usuario

no son cumplidas, o estas no alcanzan a serlo.

Satisfaccion: Las expectativas del usuario son alcanzadas, y este estd relacionado
cuando el usuario se siente satisfecho con la atencidn que recibo o el producto que recibe.

Complacencia: Es generada cuando el nivel de expectativa del usuario es altamente

concedido, donde su desempefio es superior.

Dicho nivel de satisfaccion del usuario como menciona el autor en su apartado,
este es un gran indicador para poder medir cuanto de arraigo tiene con la institucion

producto de su recurrencia, su identificacion con ella, por lo que es necesario aplicar



estrategias a fin de poder cumplir con las expectativas del usuario, ya que su propio

derecho la que se debe de cumplir.
1.8.2.1 Valor percibido

Clavijo (2023) menciona que el valor percibido por parte del usuario es una
percepcion de como se siente al recibir la atencién o por consumir un servicio en una
institucion, dicha apreciacion estd orientada a la confianza, experiencia, atencion

detallada y otros.

Después de recibir el servicio, los usuarios salen a calificar qué tan bueno, regular
o malo fue el servicio. En ocasiones hay organizaciones que descuidan este punto,
provocando una gran insatisfaccion entre los usuarios, lo que lleva a su desgana y baja

participacion en futuras oportunidades.
1.8.2.2 Calidad funcional percibida

Comprende la forma en que se desarrolla un servicio para prestarlo a las
personas, con el objetivo de controlar suficientemente las caracteristicas especificas del

servicio para que tenga un mayor impacto en el usuario.

Menciona Purizaca (2018) que la calidad funcional percibida, esta basada en la
forma de caracterizacion que corresponde a la atencidon del usuario o el servicio
consumido, la forma en que se realiza el servicio, si este es adecuado o tiene deficiencias

en percibida por el usuario.

Desarrollar una relacion usuario-personal, una vez hecha, significa que esto es
todo lo que se le da al usuario. Los resultados son parte de una experiencia de calidad.
Sus indicadores son resolucion de reclamos, servicio esperado, servicio satisfecho y

personal competente. (Caldas, 2018, p. 13)

Asi también Pulido (2014) la calidad funcional es un forma de poder atender o
brindar un servicio, siendo la parte interesada quien recibe el servicio o es atendida este

recibe atencion efectiva y eficientemente.

De igual manera Vila (2019) quien cita a Sanchez (2017) define que la calidad

funcional es la estrategia central de cualquier empresa o institucion que al proporcionar



un producto brindar servicio al usuario, este puede cumplir o superar las expectativas del

usuario después de recibir el producto o recibir servicio.
1.8.2.3 Confianza y expectativas
Confianza

Purizaca (2018) es una variable de desempefio del indice de satisfaccion y
medicion basada en el nivel alcanzado en este indice, la percepcion del cliente o usuario
sobre la capacidad de la empresa o institucién para brindar un buen servicio o atencion
en el futuro., tener un buen concepto por parte de los usuarios de antemano generaliza a

poder contribuir con buenas experiencias con otros usuarios.

De acuerdo con la propuesta del autor antes mencionado, la calidad funcional se
refiere a la calidad que se ofrece en todas las etapas del desarrollo del servicio, desde la
atencion al cliente para los pedidos de productos hasta la forma en que se entrega el
servicio. Esto también incluye la atencion y amabilidad del personal en el servicio al

cliente.
Expectativas

Segun Caldas (2018) menciona segun al analisis de las expectativas como punto
preliminar y de referencia, siendo la primera de ellas el tipo predominante en la literatura
sobre satisfaccion. Las expectativas predictivas, denominadas en la literatura sobre
satisfaccion, son las expectativas previas del usuario sobre el resultado del evento, las
creencias previas del consumidor sobre la eficacia o el resultado del producto o servicio
en el futuro o sobre el resultado mas probable. servicio. Esta tipologia de expectativas
se considera un constructo cognitivo que representa el nivel de atributos que un usuario
cree que recibira de un determinado producto o servicio. Las expectativas predictivas
consisten en el producto o servicio en si, la experiencia pasada, la informacion de
terceros y las caracteristicas del consumidor. Las expectativas anticipatorias afectan

directamente la satisfaccion cuando los niveles de excitacion no se evalGan o comparan.
(p. 26)

1.9. Definicion de términos basicos



Calidad

Peiro (2020) la calidad es una propiedad de un objeto o cosa que determina su valor y la

satisfaccion que produce en el sujeto.
Calidad percibida

Campos (2023) es un proceso de perspectiva evaluativa que tiene un cliente o usuario

conforme a comparar sus experiencias de atencion o servicio.
Calidad como valor

Castafieda (2023) como su nombre indica, la calidad importa. Cada consumidor tiene
diferentes necesidades que satisfacer, y cada una de ellas debe ser satisfecha con un

servicio excepcional que cumpla con las expectativas del usuario.
Calidad de servicio

Campos (2023) la calidad se refiere a en qué medida los bienes y servicios
proporcionados por el estado satisfacen las necesidades y expectativas de las personas.
En otras palabras, significa la adecuacion de los bienes y servicios de acuerdo con las
metas u objetivos esperados por las personas, para lo cual las instituciones publicas se
organizan de manera efectiva y logran el resultado esperado mediante el uso eficaz de
los recursos. Asi, la satisfaccion ciudadana se define como la valoracion que hace un

individuo de la calidad percibida de un bien o servicio recibido de una entidad publica.

Castafieda (2023) la calidad del servicio al cliente no es una iniciativa Unica para brindar
una mejor experiencia. Realmente se trata de incorporar un conjunto consistente en las

estrategias que se sigue y los objetivos.
Comparacion

Hammond (2022) el usuario compara antes de requerir atencién. Lo hace a través de sus
experiencias; mira otras instituciones, presta atencion a lo que recomiendan sus amigos,

busca resefias para tener una percepcion de como lo atendera.



Estrategia

Westreicher (2020) menciona que estrategia es un procedimiento, en la cual interviene
el andlisis de tomar decisiones o realizar actos para poder entender un escenario, y este

debe de estar plasmada segun los objetivos institucionales.
Percepcién

Campos (2023) el proceso durante el cual una persona extrae informacion del entorno;
por tanto, el término percepcién indica el proceso de reconocimiento y evaluacién del
mundo externo a través de los estimulos recibidos por los sentidos y las respuestas

motrices provocadas por esos estimulos.
Expectativa

Lopez (2020) expectativa es una posibilidad razonable de que ocurra un evento. No se

trata de una simple ilusion, sino de un hecho probable con fundamento.

Pozo (2022) Las expectativas que surgen dependen de si el cliente ha tenido experiencia
previa o no. De comentarios u opiniones que hayas escuchado de otros usuarios. Y, por
supuesto, sus propias necesidades, que no tienen por qué ser las mismas que las

necesidades de otros usuarios.
Experiencia del usuario

Quiroa (2022) menciona que experiencia del usuario es un enfoque que asume la parte
del consumidor o el que requiera atencién de un servicio, lo que esta plasmada en una
imagen mental, este esta relacionada con la satisfaccion, emociones, sensaciones durante

y despuesta de su experiencia.
Servicio

Sanchez (2020) un servicio es una actividad o conjunto de actividades en el ambito
empresarial o institucional, que tiene como objetivo satisfacer una necesidad especifica

del cliente o usuario ofreciendo una atencion producto especifico.



Valor percibido

Pozo (2022) El valor percibido es completamente subjetivo y depende de la
interpretacion del cliente. Por ello, es importante que la empresa pueda disefiar y evaluar
sus servicios y productos dentro de sus sistemas de gestion.
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Il. METODO
2.1 Tipo y disefio de investigacion
2.1.1 Tipo de investigacién

La investigacion fue de enfoque aplicada, segin Sanchez et al. (2018) las investigaciones
aplicadas forman parte de la solucién de un problema practico, este es aplicable en el

acto, donde para definir dicha solucion es basada en una investigacion basica.

Por lo tanto, la investigacion es aplicada al poder mejorar la problematica de la calidad
de servicio en la municipalidad distrital de Huamanquiquia, asi tomando la iniciativa

encontrada para poder mejorar la satisfaccion de los usuarios.
La esquematizacion correspondio a la siguiente:
Ox

M r

/
\OZ
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M: Muestra

Ox: Calidad de servicio

Oy: Satisfaccion del usuario

R: Coeficiente de correlacion entre las variables
2.1.2 Nivel de investigacion

Asi mismo la investigacion fue de nivel correlacional, el autor Naupas et al.
(2013) “las investigaciones correlacionales tienen el propdsito de medir la influencia de

una variable y otra, el grado de relacion de existencia entre 2 a mas variables” (p. 233)

Para el presente trabajo de investigacion se tuvo el objetivo de medir el grado de

relacion entre las variables de estudio, por ello es ratificada segun el concepto anterior.
2.1.3. Disefio de investigacion

Fue de disefio no experimental ya que segin Sanchez et al. (2018) “Metodologia
que no manipula las variables directamente, se basa en la descripcion y analizarla en su
realidad, pero si realiza control estadistico, por ello su validez cuando es comparado con

la experimental en menor a ello” (p. 92)

En efecto la investigacién no realizé ninguna manipulacién en las variables, el

andlisis fue tal y como es en la realidad.

También fue de corte transversal, S&nchez et al. (2018) de igual manera
menciona que dichas investigaciones su caracteristica principal es de aplicar el
instrumento una Unica vez, la obtencion de la recopilacion de los datos son recabadas

solo en momento dado.
2.2 Poblacion, muestra y muestreo
Poblacion

Se tuvo en consideracion la seleccion de la municipalidad distrital de Huamanquiquia, por ser
una municipalidad conocida por la investigadora, ello contando con el tiempo y espacio se tuvo

en consideracion realizar la investigacion en dicha entidad.



Segun Vara (2012) el significado de poblacion aluce a un conjunto de partes, estas tienen
caracteristicas comunes ya sean personas, cosas U objetivos, lo que también dicha poblacion se

encuentra en un lugar especifico y estas pueden cambiar producto del tiempo. (p. 221)
Muestra

Vara (2012) nos define el concepto de muestra como una parte de la poblacion
representativa, lo que cumplen caracteristicas esenciales para poder representar al universo. (p.
221)

En efecto para poder realizar el espacio muestra se tuvo en consideracion la aplicacion
de una forma probabilistica conteniendo criterios como p=0.5y g=0,5, y un Z=1,96 y un error
= a 0,05, se calcul6 un total de 44,6 usuarios, lo cual equivale a 45 usuarios como parte de la

muestra.

Para el criterio de inclusion: fueron establecidas los usuarios que requirieron atencion o
consumieron un servicio de la municipalidad distrital de Huamanquiquia, solo correspondientes

a los meses de abril, mayo del 2023

El criterio de exclusion: se tuvo en consideracion excluir a personas que recurrieron a la
municipalidad distrital de Huamquiquia por motivos fuera de necesidad, siendo el caso de

emergencia como pago de arbitrios, sanciones y otros fueron excluidas.
2.3 Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos
Técnicas para la recoleccién de datos

Para la presente investigacion se tuvo en consideracion el uso de la técnica de la

encuesta.

Segln Vara (2012) “esta técnica permite determinar la recoleccién de datos mas

eficiente y con mayor celeridad, ahorrando tiempo y costo.
Instrumentos para la recoleccion de datos

El instrumento empleado una vez delimitada la técnica, este se optd por utilizar el

cuestionario, ya que Vara (2012) define el cuestionario como un medio de forma cuantitativa



que sirve para poder medir caracteristicas o situaciones, contextos o registros de un fenémeno,

cuyo proposito es la obtencion mas eficaz y sencilla para el procesamiento de los resultados.

EL cuestionario estuvo estructurado segun las pautas investigativos y el juicio de expertos, quien
gracias a su apoyo el instrumento de investigacion midié lo que se fundamenta para el cumplir

miento de los objetivos trazados

2.4 Validez y confiabilidad de instrumentos.
2.4.1 Validez de los instrumentos

Vara (2012) nos menciona que un instrumento en valido cuando este es
respaldado por los expertos en el tema, quienes a su juicio la elaboracion del instrumento

medira lo que realmente se busca.

Contrastando el concepto anterior, el instrumento de investigacion fue respaldada
por el criterio de los jueces expertos, quienes gracias a sus constantes observaciones se
pudo concluir con la elaboracion del instrumento, siendo ello necesario para la correcta

aplicacion y procesamiento estadistico.
2.4.2 Confiabilidad de los instrumentos

Naupas et al. (2013) menciona que una investigacion el instrumento de
investigacion es confiable cuando al este ser aplicado se obtiene un resultado, este si se
realizara en diferentes contextos, momentos, tiempo, etc., estos resultados no deben de

ser tan alejados diferenciados, en otras palabras, deben de arrojar resultados similares.

Por lo que para el presente trabajo de investigacion se sostuvo la utilizacion del
coeficiente de alfa de Cronbach, dicho estadistico de prueba de confiablidad mide la
confiabilidad expuesta anteriormente con una referente prueba piloto, la prueba piloto
fue establecida a 10 usuarios pertenecientes a la poblacion escogidas de forma arbitraria,
los resultados arrojaron valores de alfa de Cronbach superiores a las de 0.7, siendo estas

en conclusién confiables.

En la presente investigacion se aplico con el respaldo de la estadistica alfa de
Cronbach, donde este al haber realizado una aplicacion de prueba arrojo un resultado

confiable.



2.5 Método de analisis de datos

Para el analisis de los datos, este fue conveniente el apoyo de la estadistica descriptiva e
inferencia para el procesamiento de esta, los datos fueron organizadas sistematicamente avalada

por paquetes estadisticos como el SPSS y el anélisis de datos del Excel.
2.6 Aspectos éticos

La investigacion se realizo conforme a la realidad expuesta, esta sin adulterar en ningun
momento previo, durante o post la tesis, por ello el analisis de los datos reflejan lo que la realidad

demanda, con un estricto cumplimiento de la veracidad y autenticidad.



I11. RESULTADOS
3.1. Descripcidn de resultados

Analisis descriptivo

Se muestra el andlisis descriptivo de los resultados sobre las variables de la calidad de servicio
y satisfaccion del usuario, para ello se tuvo en consideracion el uso de las tablas de frecuencias
con sus respectivos diagramas de barras.

Tabla 3

Nivel de la Variable Calidad de Servicios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy en 2 4.4 4.4 4.4
desacuerdo
Desacuerdo 23 51,1 51,1 55,6
Regular 17 37,8 37,8 93,3
De acuerdo 3 6,7 6,7 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia



Figura 1
Nivel de la Variable Calidad de Servicios

Porcentaje

Muy en desacuerdo Desacuerdo Reqgular De acuardo

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

La tabla 3 y figura 1 se presenta la calificacion de los usuarios con relacion a la calidad
de servicios en la municipalidad distrital de Huamanquiquia. Se obtuvo que del 100%, el 51%
de los usuarios que acuden a la municipalidad distrital dijeron en desacuerdo, el 38% dijeron
que es regular; mientras que el 7% dijeron que es de acuerdo. Por otro lado, el 4% dijeron que

la calidad de servicios es muy en desacuerdo.

Por lo tanto, dichos resultados abarcan la percepcion de los 50 usuarios que acuden a la
oficina de atencion al ciudadano y trdmite documentario de la municipalidad distrital de
Huamanquiquia, se puede observar que el 51% evidencia que la calidad del servicio de dicha
municipalidad es deficiente, siendo un alcance cuantificable considerable de preocupacion, asi
mismo podemos observar que solo el 7% de los encuestados consideran que la calidad de
servicio es adecuada o aceptable, por ello es preciso indicar que la municipalidad en mencién
debe de tomar las medidas correspondiente a fin de mejorar la calidad de los servicios y asi

poder tener una percepcion favorable de las demandas de los ciudadanos.



Tabla 4
Nivel de la Dimensién Elementos Tangibles

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy en 5 111 11,1 11,1
desacuerdo
Desacuerdo 28 62,2 62,2 73,3
Regular 12 26,7 26,7 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia
Figura 2
Nivel de la Dimension Elementos Tangibles

D1. Elementos tangibles

Porcentaje

Muy en desacuerdo Desacuerdo Reqular

D1. Elementos tangibles

Nota. Elaboracion propia

Enlatabla 4y figura 2 se presenta la calificacion de los usuarios con relacion a la calidad
de servicios en la dimension elementos tangibles de la municipalidad distrital de
Huamanquiquia. Se obtuvo que del 100%, el 62% de los usuarios que acuden a la municipalidad



dijeron en desacuerdo, el 27% dijeron que es regular; mientras que el 11% dijeron que es muy

en desacuerdo.

Por lo tanto, dichos resultados abarcan la percepcién de los 50 usuarios que acuden a la
oficina de atencién al ciudadano y trdmite documentario de la municipalidad distrital de
Huamanquiquia, se puede observar que solo el 27% tienen una percepcion regular de los
elementos tangibles, la existencia de servicios higiénicos preferenciales, el personal muestra un
aspecto limpio y agradable de manera regular, los materiales que utilizan el personal son
regulares, las tecnologias modernas son regulares asi como la comodidad es regular, por otro
lado el 62% consideran que no existe todo lo mencionado, hay una percepcién negativa alta a

rechazar los elementos tangibles de dicha municipalidad.

Tabla 5

Nivel de la Dimension Confiabilidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy en 4 8,9 8,9 8,9
desacuerdo
Desacuerdo 19 42,2 42,2 51,1
Regular 17 37,8 37,8 88,9
De acuerdo 5 11,1 11,1 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia



Figura 3

Nivel de la Dimension Confiabilidad

Porcentaje

Muy en desacuerdo Desacuerdo Reqgular De acuardo

Nota. Elaboracion propia

Interpretacion

Enlatabla 5y figura 3 se presenta la calificacion de los usuarios con relacion a la calidad
de servicios en la dimension confiabilidad de la municipalidad distrital de Huamanquiquia. Se
obtuvo que del 100%, el 42% de los usuarios que acuden a la municipalidad distrital de
Huamanquiquia dijeron en desacuerdo el, 38% dijeron que es regular; mientras que el 11%
dijeron que es de acuerdo. Por otro lado, el 9% dijeron que la calidad de servicios es muy en
desacuerdo.

Por lo tanto, dichos resultados abarcan la percepcién de los 50 usuarios que acuden a la
oficina de atencion al ciudadano y trdmite documentario de la municipalidad distrital de
Huamanquiquia, se puede observar que el 51% tienen una percepcion negativa frente a la
dimension confiabilidad en dicha municipalidad, ello debido a que el personal no cumple con
sus horarios, el personal no muestra eficiencia, hay deficiente atencion de reclamos, no se
respeta el orden de atencion y otros, de igual manera existe un resultado positivo de 49%, dichos
resultados son casi iguales de percepcion positiva y negativa, asi pues la municipalidad debe de
mejorar al respecto.



Tabla 6

Nivel de la Dimension Confiabilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy en 6 13,3 13,3 13,3
desacuerdo

Desacuerdo 17 37,8 37,8 51,1
Regular 18 40,0 40,0 91,1
De acuerdo 4 8,9 8,9 100,0

Total 45 100,0 100,0

Nota. Elaboracién propia

Figura 4
Nivel de la Dimension Capacidad de Respuesta
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Nota. Elaboracion propia
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Interpretacion

En latabla 6 y figura 4 se presenta la calificacion de los usuarios con relacién a la calidad
de servicios en la municipalidad distrital de Huamanquiquia. Se obtuvo que del 100%, el 40%
de los usuarios que acuden a la municipalidad distrital de Huamanquiquia dijeron regular, el
38% dijeron que es desacuerdo; mientras que el 13% dijeron que es muy en desacuerdo. Por

otro lado, el 9% dijeron que la calidad de servicios es de acuerdo.

Por lo tanto, dichos resultados abarcan la percepcién de los 50 usuarios que acuden a la
oficina de atencion al ciudadano y trdmite documentario de la municipalidad distrital de
Huamanquiquia, se puede observar que el 51% tiene una percepcidn negativa hacia la dimension
capacidad de respuesta, de igual modo la percepcion positiva es de 49%, siendo un resultado
balanceado habiendo solo una diferencia de 2%, podemos mencionar que la municipalidad en
mencién debe de mejorar la atencidn a los usuarios en un tiempo oportuno, la atencion debe de
ser clara, los trabajadores deben de reflejar confianza y buen trato asi como una atencién

adecuada a los usuarios de dicha municipalidad.

Tabla7

Nivel de la Variable Satisfaccién del Usuario

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy en 1 2,2 2,2 2,2
desacuerdo
Desacuerdo 8 17,8 17,8 20,0
Regular 26 57,8 57,8 77,8
De acuerdo 10 22,2 22,2 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia



Figura 5

Nivel de la Variable Satisfaccién del Usuario

Porcentaje

Muy en desacuerdo Desacuerdo Reqular De acuerdo

Nota. Elaboracion propia

Interpretacion

Enlatabla 7y figura 5 se presenta la calificacion de los usuarios con relacion a la calidad
de servicios en la municipalidad distrital de Huamanquiquia. Se obtuvo que del 100%, el 58%
de los usuarios que acuden a la municipalidad distrital de Huamanquiquia dijeron regular, el
22% dijeron que es de acuerdo; mientras que el 18% dijeron que es desacuerdo. Por otro lado,

el 2% dijeron que la calidad de servicios es muy en desacuerdo.

Por lo tanto, dichos resultados abarcan la percepcion de los 50 usuarios que acuden a la
oficina de atencion al ciudadano y trdmite documentario de la municipalidad distrital de
Huamanquiquia, se puede observar que solo el 20% consideran que la variable satisfaccion al
usuario es negativa, por otro lado el 80% muestra una percepcion positiva hacia dicha variable,
quiere decir que la municipalidad en mencion sustentada por un valor percibido adecuado, la
calidad funcional y la confianza y expectativas cumplen con las expectativas de los usuarios de

la municipalidad.



Tabla 8

Nivel de la Dimension Valor Percibido

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy en 1 2,2 2,2 2,2
desacuerdo

Desacuerdo 16 35,6 35,6 37,8
Regular 24 53,3 53,3 91,1
De acuerdo 4 8,9 8,9 100,0

Total 45 100,0 100,0

Nota. Elaboracién propia

Figura 6

Nivel de la Dimension Valor Percibido

Porcentaje
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Nota. Elaboracién propia

Desacuerdo

Regular

De acuerdo



Interpretacion

En latabla 8 y figura 6 se presenta la calificacion de los usuarios con relacién a la calidad
de servicios en la municipalidad distrital de Huamanquiquia. Se obtuvo que del 100%, el 53%
de los usuarios que acuden a la municipalidad distrital de Huamanquiquia dijeron regular, el
36% dijeron desacuerdo; mientras que el 9% dijeron que es de acuerdo. Por otro lado, el 2%

dijeron que el valor percibido es muy en desacuerdo.

Por lo tanto, dichos resultados abarcan la percepcién de los 50 usuarios que acuden a la
oficina de atencion al ciudadano y trdmite documentario de la municipalidad distrital de
Huamanquiquia, se puede observar que el 38% de los usuarios tiene un percepcion negativa a
la dimensién valor percibido, por otro lado la mayoria de los usuarios representado por 62%
tienen una percepcion positiva hacia la dimension valor percibido, por lo que la municipalidad
viene realizando adecuadamente sus gestién conforme a menorar la impuntualidad, a mejorar el

buen trato, los impuestos como tasas son adecuadas.

Tabla 9

Nivel de la Dimension Calidad Funcional Percibida

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy en 3 6,7 6,7 6,7
desacuerdo
Desacuerdo 6 13,3 13,3 20,0
Regular 21 46,7 46,7 66,7
De acuerdo 15 33,3 33,3 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia



Figura 7
Nivel de la Dimension Calidad Funcional Percibida
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Nota. Elaboracion propia

Interpretacion

Enlatabla 9y figura 7 se presenta la calificacion de los usuarios con relacion a la calidad
de servicios en la municipalidad distrital de Huamanquiquia. Se obtuvo que del 100%, el 47%
de los usuarios que acuden a la municipalidad distrital de Huamanquiquia dijeron regular, el
33% dijeron de acuerdo; mientras que el 13% dijeron desacuerdo. Por otro lado, el 7% dijeron

que la calidad de servicios es muy en desacuerdo.

Por lo tanto, dichos resultados abarcan la percepcién de los 50 usuarios que acuden a la
oficina de atencién al ciudadano y tramite documentario de la municipalidad distrital de
Huamanquiquia, se puede observar que solo el 20% de los usuarios tienen una percepcion
negativa hacia la dimension calidad funcional percibida, por otro lado existe mayor nimero de
usuarios representado por un 80% que muestra que la calidad funcional percibida es la correcta,
debido a que la municipalidad dispone un analisis correcto de las necesidades e intereses de los

usuarios, el servicio que presta estd a un nivel adecuado segun la perspectiva de los usuarios.



Tabla 10

Nivel de la Dimension Confianza y Expectativas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy en 4 8,9 8,9 8,9
desacuerdo
Desacuerdo 15 33,3 33,3 42,2
Regular 14 31,1 31,1 73,3
De acuerdo 12 26,7 26,7 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota. Elaboracién propia

Figura 8

Nivel de la Dimension Confianza y Expectativas

Porcentaje

My en desacuerdo Desacuerdo Reqular De acuerdo

Nota. Elaboracion propia

Interpretacion



En la tabla 10 y figura 8 se presenta la calificacion de los usuarios con relacién a la calidad de
servicios en la municipalidad distrital de Huamanquiquia. Se obtuvo que del 100%, el 33% de
los usuarios que acuden a la municipalidad distrital de Huamanquiquia dijeron desacuerdo, el
31% dijeron que es regular; mientras que el 27% dijeron que es de acuerdo. Por otro lado, el 9%

dijeron que la calidad de servicios es muy en desacuerdo.

Por lo tanto, dichos resultados abarcan la percepcion de los 50 usuarios que acuden a la
oficina de atencion al ciudadano y trdmite documentario de la municipalidad distrital de
Huamanquiquia, se puede observar que el 42% de los usuarios tienen un percepcion negativa
hacia la dimensién confianza y expectativas, por otro lado el 58% muestran una percepcion
positiva a dicha dimensién, ello concuerda a que el personal conoce de las necesidades del
usuario, el trato es lo esperado, asi pues la municipalidad viene ejerciendo la dimension

adecuadamente.

4.2 Analisis inferencial

Prueba normalidad

Tabla 11
Prueba de normalidad
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de servicios ,305 45 ,000 ,817 45 ,000
Elementos tangibles ,335 45 ,000 , 761 45 ,000
Confiabilidad ,246 45 ,000 ,866 45 ,000
Capacidad de respuesta ,234 45 ,000 ,871 45 ,000
Satisfaccion del usuario ,300 45 ,000 ,818 45 ,000
Valor percibido ,301 45 ,000 ,813 45 ,000
Calidad funcional percibida ,269 45 ,000 ,822 45 ,000
Confianza y expectativas ,207 45 ,000 ,868 45 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors



Se presenta las siguientes hipotesis para la prueba de normalidad.
Ho: Los datos se distribuyen siguiendo una distribucion normal.

Ha: Los datos se distribuyen de forma distinta a una distribucion normal.

Basados en el nivel de significancia entorno a la normalidad de distribucion de los datos
es de 0.05, en el &mbito investigativo el tomar juicio respecto al p-valor si este es mayor a 0.05,
podemos decir que existe normalidad, por otro lado, si el p-valor resultado inferior o menor a
0.05 quiere decir que no haya una distribucion normal de los datos en estudio. Asi pues, la tabla
de normalidad expuesta anteriormente, y conforme al espacio muestral es mayor a 30, en efecto,
seleccionamos la prueba segin Kolmogorov — Smirnov (Sanchez, 2015). De igual manera se
aprecia que segun la prueba la significancia bilateral es inferior a 0.05, por lo tanto, podemos
rechazar la hipotesis nula, se deduce que los datos no siguen una distribucion normal, es por ello

que se escoge las pruebas no paramétricas representado por el Rho de Spearman.

4.3 Contrastacion de la hipotesis

Prueba de hipotesis
Hipétesis general
En el presente apartado, se consider6 esquematizar el planteamiento como sigue a continuacion::

Planteamiento de la Hipotesis

Ho: “No existe relacion directa entre la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la
municipalidad distrital de Huamanquiquia, provincia Victor Fajardo, departamento de
Ayacucho 2023”

Ha: “Existe relacion directa entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario de la
municipalidad distrital de Huamanquiquia, provincia Victor Fajardo, departamento de
Ayacucho 2023”

La significancia tedrica es oo = 0,05 asociado a una confiabilidad de 95%.
— Se rechaza Ho teniendo en consideracion si p< a.

— No se rechaza Ho teniendo en consideracion si “p> a.



Segun la prueba de correlacion de Spearman. El resultado obtenido es:

Tabla 12

Contrastacion de hipotesis entre calidad de servicios y satisfaccion de los usuarios

Calidad de Satisfaccion
servicios del usuario
Coeficiente de correlacion 1,000 4327
Calidad de servicios Sig. (bilateral) . ,003
N 45 45
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion ,432™ 1,000
Satisfaccion del usuario Sig. (bilateral) ,003
N 45 45

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Conforme a los resultados se evidencia que el p-valor es igual a 0.03, lo que se identifica
este como menor a 0.05, por ello existe suficiente evidencia para poder rechazar la hipotesis
nula y a la vez aceptar la hipotesis alterna “Existe relacion directa entre la calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios de la municipalidad distrital de Huamanquiquia, provincia Victor
Fajardo, departamento de Ayacucho 2023”. Asi mismo dicha correlacién corresponde a una

relacion moderada entre la variable calidad de servicios y satisfaccion del usuario.

Dicho resultado evidencia, que para la variable calidad de servicios, al ser afectada ya
sea positiva 0 negativamente, este afectara en igual proporcién a la variable satisfaccion del
usuario, en otras palabras, a mejor atencion de la calidad de servicios este mejorara en la misma

proporcidn a la satisfaccion del usuario.

Hipotesis especificas
Hipotesis especifica 1

Ho: “No existe relacion directa entre elementos tangibles y la satisfaccion de los usuarios de la
municipalidad distrital de Huamanquiquia, provincia de Victor Fajardo, departamento de
Ayacucho 2023~



Ha: “Existe relacion directa entre elementos tangibles y la satisfaccion de los usuarios de la
municipalidad distrital de Huamanquiquia, provincia de Victor Fajardo, departamento de
Ayacucho 2023~

Tabla 13

Contrastacion de hipotesis especifica entre la elementos tangibles y satisfaccion de los usuarios

V2.
Elementos ) )
Satisfaccion
tangibles
del usuario
Coeficiente de correlacion 1,000 ,366"
Elementos tangibles Sig. (bilateral) . ,013
N 45 45
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion ,366" 1,000
Satisfaccion del usuario Sig. (bilateral) ,013
N 45 45

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Conforme a los resultados se evidencia que el p-valor es igual a 0.013, lo que se
identifica este como menor a 0.05, por ello existe suficiente evidencia para poder rechazar la
hipdtesis nula y a la vez aceptar la hipotesis alterna “EXiste relacion directa entre elementos
tangibles y la satisfaccion de los usuarios de la municipalidad distrital de Huamanquiquia,
provincia de Victor Fajardo, departamento de Ayacucho 2023”. Asi mismo dicha correlacion
corresponde a una relacion débil entre la dimensién elementos tangibles y la satisfaccion del

usuario.

Dicho resultado evidencia, que para la dimensién elementos tangibles, al ser afectada ya
sea positiva 0 negativamente, este afectard en igual proporcion a la variable satisfaccion del
usuario, en otras palabras, a mejor disposicion de los elementos tangibles este mejorara en la

misma proporcién a la satisfaccion del usuario.

Hipotesis especifica 2



Ho: “No existe relacidn directa entre la confiabilidad y la satisfaccion de los usuarios de la
municipalidad distrital de Huamanquiquia, provincia de Victor Fajardo, departamento de
Ayacucho 2023~

Ha: “Existe relacion directa entre la confiabilidad y la satisfaccién de los usuarios de la
municipalidad distrital de Huamanquiquia, provincia de Victor Fajardo, departamento de
Ayacucho 2023”

Tabla 14
Contrastacion de hipotesis especifica entre la confiabilidad y la satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion
Confiabilidad )
del usuario
Coeficiente de correlacion 1,000 ,385™
Confiabilidad Sig. (bilateral) . ,009
N 45 45
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion ,385™ 1,000
Satisfaccion del usuario Sig. (bilateral) ,009
N 45 45

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Conforme a los resultados se evidencia que el p-valor es igual a 0.009, lo que se
identifica este como menor a 0.05, por ello existe suficiente evidencia para poder rechazar la
hipdtesis nula y a la vez aceptar la hipodtesis alterna “EXiste relacion directa entre la confiabilidad
y la satisfaccion de los usuarios de la municipalidad distrital de Huamanquiquia, provincia de
Victor Fajardo, departamento de Ayacucho 2023”. Asi mismo dicha correlacion corresponde a

una relacion débil entre la dimension confiabilidad y la satisfaccion del usuario.

Dicho resultado evidencia, que para la dimension confiabilidad, al ser afectada ya sea
positiva 0 negativamente, este afectara en igual proporcion a la variable satisfaccién del usuario,

en otras palabras, a a mejor confiabilidad mejor la satisfaccion del usuario.

Hipotesis especifica 3



Ho: “No existe relacion directa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los usuarios
de la municipalidad distrital de Huamanquiquia, provincia de Victor Fajardo, departamento de

Ayacucho 2023~

Ha: “Existe relacion directa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los usuarios de
la municipalidad distrital de Huamanquiquia, provincia de Victor Fajardo, departamento de

Ayacucho 2023”

Tabla 15
Contrastacion de hipotesis especifica entre la confiabilidad y la satisfaccion de los usuarios

Capacidad de Satisfaccion

respuesta del usuario
Coeficiente de correlacion 1,000 ,392"
Capacidad de respuesta Sig. (bilateral) . ,008
N 45 45
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion ,392™ 1,000
Satisfaccion del usuario Sig. (bilateral) ,008
N 45 45

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Conforme a los resultados se evidencia que el p-valor es igual a 0.008, lo que se
identifica este como menor a 0.05, por ello existe suficiente evidencia para poder rechazar la
hipdtesis nula y a la vez aceptar la hipdtesis alterna “EXxiste relacion directa entre la capacidad
de respuesta y la satisfaccion de los usuarios de la municipalidad distrital de Huamanquiquia,
provincia de Victor Fajardo, departamento de Ayacucho 2023”. Asi mismo dicha correlacion
corresponde a una relacion débil entre la dimension capacidad de respuesta y la variable
satisfaccién del usuario. Dicho resultado evidencia, que para la dimension capacidad de
respuesta, al ser afectada ya sea positiva o negativamente, este afectara en igual proporcion a la
variable satisfaccion del usuario, en otras palabras, a mejor capacidad de respuesta mejor la

satisfaccion del usuario.



IV. DISCUSION

En concordancia a los resultados expuestos y respaldados mediante la estadistica
descriptiva e inferencial, para poder analizar la contrastacion de la hipétesis se uso las pruebas
no paramétricas denotado por la rho de Spearman. Conforme a ello, para la contrastacion de la
hipdtesis general este es significativamente ya que el p-valor es menor a 0.05 y un valor
correlacional de 0.432 tipificada como correlacion moderada, en base a ello se puedo rechazar
la hipotesis nula y aceptar la hipétesis alterna, asi pues dichos resultados evidencia la existencia
correlacional de las variables en estudio significativamente y directa en las variables calidad de
servicios y satisfaccion del usuario de la municipalidad distrital de Huamanquiquia, provincia

Victor Fajardo, departamento de Ayacucho 2023.

En consecuencia, dichos resultados podemos confrontarlo con los siguientes estudios de
Campos (2023) ya que este precisa e identifica una existencia de correlacion entre las variables
calidad de servicio y satisfaccion del usuario mediante la estadistica de rho de Spearman, asi
también las dimensiones establecidas como los aspectos tangibles, la capacidad de respuesta y
la fiabilidad tiene una relacién con la variable satisfaccion del usuario, lo que dicho investigador
precisa que la percepcion de los usuarios es muy volatil, lo que refiere a mejorar el nivel
atencidn, incentivando los servicios, proporcionando estrategias para la institucion, asi pues

dicho resultado es de parecido similitud al presente.

Lo mismo sucede al contrastarlo con Ticona (2022) quien identifica que la calidad de
servicio tiene influencia con la satisfaccion del usuario en una municipalidad, esto es respaldada

de igual modo por utilizar la estadistica de la rho de Spearman, encontrando una asociacién de



relacion de 0.871 y a nivel de significancia menor de 0.05, ello precisa que la calidad del servicio
esta inmiscuido con las expectativas del usuario, su satisfaccion conforme a la atencién va
depender drasticamente por el profesionalismo de la municipalidad, lo que para la investigacion
presente también se pone en discusion la capacidad del personal, sin duda considero que se debe
de realizar mejores capacitaciones para maximizar la satisfaccion del usuario recurrente a una

municipalidad.

Por otro lado los resultados al ser confrontados segun la primera hipétesis especifica,
este es de peculiar parecido con los resultados de Torres (2020, quien de igual manera evidencia
la existencia de relacion entre las variables de estudio, precisando con la hipotesis especifica los
bienes tangibles tiene un relacion positiva con la satisfaccion del usuario en una municipalidad,
lo que precisa que los bienes tangibles deben ser mejorados, ya que este ayuda a brindar una

mejor atencion, modernizando las instalaciones, las oficinas, los equipos y demas.

La presente investigacion de igual manera precisa que los bienes tangibles son de gran
importancia, ya que este es la primera instancia que observa el usuario al recurrir a la
municipalidad. Los resultados al ser confrontados segln la segunda hipotesis especifica, este se
asemeja a los resultados de Caldas (2018), quien de igual manera identifica la existencia de
relacion entre las variables estudiadas en la presente, ello identifica que la calidad de servicio
en la dimension confiabilidad este tiene una gran influencia en la variable satisfaccion del
usuario, ya que identifica que el 53.63% de los encuestados tiene un comportamiento de
confianza adecuado y este es producto que el potencial humano de la institucion efectiviza una
calidad de servicio adecuada, asi teniendo la calidad del servicio optima conjuntamente a

generar un alto grado de satisfaccion por el usuario.

Los resultados al ser confrontados segun la tercera hipotesis especifica, este se asemeja
a los resultados de Rengifo (2020), dicho tesista evidencia de igual manera la existencia de
relacion entre las variables principales, y de igual manera entre la hipdtesis especifica que abarca
la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario, dicho hallazgo de igual manera es
respaldada por la estadistica de rho de Spearman, precisa de igual manera conforme a la
insatisfaccion del usuario es persistente, ya que la atencidn no es la esperada en una institucion
publica, lo que este repercute de gran media como el potencial humano que labora no considera

una capacidad de respuesta ante hechos alternos. Como se ha podido identificar amabas



variables tiene una relacién positiva de manera significativa, lo que quiere decir que a efecto de
cambio en una variable la otra también tendra efectos similares, y esto se repite de manera

viceversa, siendo necesario la atencion a ambas variables.



V. CONCLUSIONES

Segun los resultados hallados, respaldado por la estadistica descriptiva e inferencial, y
gracias a la contribucion de los expertos en el tema para poder elaborar correctamente el
instrumento de investigacién empleada, tenemos las siguientes conclusiones que obedecen tanto

al objetivo general y los objetivos especificos:

Se concluye que existe relacion directa entre la calidad de servicio y satisfaccion del
usuario de la municipalidad distrital de Huamanquiquia, provincia Victor Fajardo, departamento
de Ayacucho 2023, evidenciando una significancia o p-valor menor a 0.05, asi mismo
identificando una asociacion de 0.432 consignada como una relacion moderada, asi pues dicho
resultado abarca que a mejor atencion a la calidad de servicios existira mejor satisfaccion del
usuario de la municipalidad distrital de Huamanquiquia, atendiendo adecuadamente los
elementos tangibles, confiabilidad, la capacidad de respuesta, valor percibido, calidad funcional

percibida y la confianza.

Se concluye que existe relacion directa entre elementos tangibles y la satisfaccion de los
usuarios de la municipalidad distrital de Huamanquiquia, provincia de Victor Fajardo,
departamento de Ayacucho 2023, evidenciando una significancia o p-valor menor a 0.05, asi
mismo identificando una asociacion de 0.366 consignada como una relacion débil, asi pues
dicho resultado abarca que a mejor atencion a los elementos tangibles existird mejor satisfaccion

del usuario de la municipalidad distrital de Huamanquiquia.

Se concluye que existe relacion directa entre la confiabilidad y la satisfaccion de los
usuarios de la municipalidad distrital de Huamanquiquia, provincia de Victor Fajardo,
departamento de Ayacucho 2023, evidenciando una significancia o p-valor menor a 0.05, asi

mismo identificando una asociacion de 0.385 consignada como una relacion débil, asi pues



dicho resultado abarca que a mejor atencion de la confiabilidad existird mejor satisfaccion del

usuario de la municipalidad distrital de Huamanquiquia.

Se concluye que existe relacion directa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
de los usuarios de la municipalidad distrital de Huamanquiquia, provincia de Victor Fajardo,
departamento de Ayacucho 2023, evidenciando una significancia o p-valor menor a 0.05, asi
mismo identificando una asociacion de 0.392 consignada como una relacion débil, asi pues
dicho resultado abarca que a mejor atencion de la capacidad de respuesta existird mejor

satisfaccion del usuario de la municipalidad distrital de Huamanquiquia.



VI. RECOMENDACIONES

Se debe de tener mejor consideracion en darle mayor importancia a la calidad de los
servicios por parte de la municipalidad distrital de Huamanquiquia, ya que existe usuario que
no estan conforme con los servicios que brinda la municipalidad, asi como también existe
usuarios que, si perciben adecuado los servicios, en base ello es preciso mejorar las fortalezas y

disminuir las debilidades de la Municipalidad Distrital de Huamanquiquia.

El personal de la municipalidad distrital de Huamanquiquia, debe de ser capacitado con

mayor frecuencia a fin de mejorar la atencion y satisfaccion del usuario.

Se debe de establecer el cumplimiento estricto del MOF y ROF de la Municipalidad
Distrital de Huamanquiquia, ya que se ha evidenciado que hay un alto porcentaje de los usuarios
que estan disconforme en la atencidn segun las funciones del personal de dicha municipalidad,

el control debe de ser establecido con mayor intensidad.
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Anexo 1. Matriz de consistencia
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Titulo: Calidad de Servicios y satisfaccion de los usuarios de la municipalidad distrital de Huamanquiquia, Provincia Victor Fajardo, Region Ayacucho 2023

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema general

¢Cudl es la relacion que existe
entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios de la
municipalidad  distrital ~ de
Huamanquiquia, provincia
Victor Fajardo, departamento de

Ayacucho 2023?
Problemas especificos

¢Cudl es la relacion que existe
entre los elementos tangibles y la
satisfaccion de los usuarios en la
municipalidad  distrital ~ de
Huamanquiquia, provincia
Victor Fajardo, departamento de

Ayacucho 2023?

¢Cudl es larelacion existe entre la
confiabilidad y la satisfaccion de
los usuarios en la municipalidad
distrital de Huamanquiquia,

provincia  Victor Fajardo,

Objetivo general

Determinar la relacion entre la
calidad del servicio y satisfaccion
del usuario de la municipalidad de
Huamanquiquia, provincia Victor
Fajardo, departamento de
Ayacucho 2023.

Objetivos especificos

Determinar la relacién que existe
entre los elementos tangibles y la
usuario de la
distrital de

satisfaccion del
municipalidad
Huamanquiquia, provincia Victor
Fajardo, departamento de
Ayacucho 2023.

Determinar la relacion que existe
entre la confiabilidad y la
usuario de la

distrital de

satisfaccion del
municipalidad

Huamanquiquia, provincia Victor

Hipotesis general

Existe la conexion significativa,
elocuente entre la calidad del
servicio de atencion y satisfaccion
del usuario de la municipalidad
distrital de  Huamanquiquia,

provincia Victor Fajardo,

departamento de Ayacucho 2023.

Hipotesis especificas

Existe relacion directa entre los
elementos  tangibles 'y la
usuario de la

distrital de

satisfaccion del
municipalidad

Huamanquiquia, provincia Victor
Fajardo,
Ayacucho 2023.

departamento de

Existe relacion directa entre la
confiabilidad de los trabajadores y
la satisfaccion del usuario de la

municipalidad distrital de

Variable 1

Calidad de servicios de la
municipalidad distrital de
Huamanquiquia, provincia
Victor
departamento de Ayacucho
2023.

Fajardo,

Variable 2

Satisfaccion de los usuarios
de la
distrital de

municipalidad

Huamanquiquia, provincia
Victor
departamento de Ayacucho
2023.

Fajardo,

Poblacion:

50 usuarios que acuden
semanalmente a la
municipalidad de la
Distrital de
Huamanquiquia, 2023.

Muestra representativa:
45 usuarios que acuden a la
municipalidad distrital de
Huamanquiquia, 2023.
Técnicas de recoleccion de
datos

Técnica de la encuesta
Instrumento

Cuestionario de encuesta.

Procesamiento de datos
Software M.S. Excel.
Software SPSS.
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departamento  de  Ayacucho
2023?

¢Cudl es la relacion que existe
entre la capacidad de respuesta y
la satisfaccion de los usuarios en
la municipalidad distrital de
Huamanquiquia, provincia
Victor Fajardo, departamento de
Ayacucho 2023?

Fajardo, departamento de
Ayacucho 2023.

Determinar la relacion que existe
entre la capacidad de respuesta y
la satisfaccion de los usuarios de
la  municipalidad distrital de
Huamanquiquia, provincia de
Victor Fajardo, departamento de
Ayacucho 2023.

Huamanquiquia, provincia Victor
Fajardo, departamento de
Ayacucho 2023.

Existe relacion directa entre la
capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario en la
municipalidad distrital de
Huamanquiquia, provincia Victor
Fajardo, departamento de
Ayacucho 2023.




Sr. Participante

Anexo 2. Instrumentos

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIOS

68

En esta oportunidad se presenta un cuestionario para medir las variables de la tesis calidad de investigacién sobre la

calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la municipalidad distrital de Huamanquiquia, 2023. Este cuestionario es

anénimo, por favor responda con sinceridad, leer pausadamente cada uno de los siguientes enunciados e indique su

apreciacion como usuario de la municipalidad distrital de Huamanquiquia. Marque su respuesta con una equis (x) en la

parte derecha de cada pregunta; segun se detalla en el siguiente cuadro:

1 2 3 4
Totalmente en . Totalmente de
Desacuerdo Indiferente Acuerdo
desacuerdo acuerdo
. . I 4
Dimensiones N° JESi g
1 ¢ La municipalidad cuenta con los servicios de higiénicos para
“ los usuarios preferenciales?
D
> 2
? ¢ El personal muestra un aspecto limpio y agradable?
[ - )
= 3 ¢ El personal cuenta con los materiales suficientes para poder
g desempefiar sus funciones?
= 4 ¢ La municipalidad cuenta con un sistema moderno en
i tecnologias?
5 ¢ Existe comodidad en las instalaciones con los mobiliarios y los
espacios?
6 ¢ Los trabajadores cumplen con el horario de atencion?
7 ¢ El personal muestra dominio en el puesto que se desempefia?
g
E 8 ¢ Los reclamos presentados por los usuarios estan siendo
© atendidos oportunamente?
=
§ 9 ¢ Se respeta el orden de llegada de los usuarios?
10  |;Se respeta la atencion preferencial?
11 |¢Laatencion a los usuarios en la municipalidad es rapida?
[
+ - - -
§ 12 |¢Los trabajadores que atienden a los usuarios son claros y
i ?
% precisos?
o 13 |;Los trabajadores dan confianza al usuario y muestran buena
g disposicion para atenderlo?
I T . - vy - P -7
] 14 |;La municipalidad también mantiene comunicacion con sus
& usuarios por medios digitales (internet)?
(o - Iy T
8 15  |;Los trabajadores de atencion al publico comprenden las
necesidades del usuario?




CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO

69

Dimensiones | N° Item 2
16  |¢A usted le incomoda la impuntualidad en los horarios de
atencion?
17
¢ Usted esta satisfecho con el trato que recibe en la
municipalidad?
3 18  |¢Usted esté de acuerdo con el tiempo de respuesta a sus
o consultas?
o
E 19  |;Percibe usted que los precios y las tasas son acorde al servicio
5 prestado por la Municipalidad distrital de Huamanquiquia?
< 20  |¢Usted considera que la municipalidad muestra eficiencia en
> los servicios brindados?
21  |Cree usted que la Municipalidad distrital de Huamanquiquia da
8 el servicio que usted espera.
% 22 |;Cree usted que el personal de la Municipalidad distrital de
5 Huamanquiquia ha solucionado satisfactoriamente sus quejas?
o
T 23 |¢Cree usted que el personal de la Municipalidad distrital de
s Huamanquiquia conoce los intereses y necesidades de sus
= usuarios?
T 24 |.Crees usted que existe una comunicacion eficaz entre la
2 municipalidad y el usuario?
% 25  [Cree usted que la Municipalidad distrital de Huamanquiquia
o presta un servicio satisfactorio en comparacién con otras
municipalidades
26  |;Considera usted que el personal se preocupa por las
necesidades del usuario?
27  |¢Alguna vez usted ha sentido que el servicio que recibi6 fue
> 8 mejor de lo que esperaba?
g '% 28  |¢Recibe usted_el trato que espera en la municipalidad distrital
:_i‘ 5 de Huamanquiquia?
S u%- 29  |.El servicio brindado por parte de los trabajadores es
adecuado?
30 |¢Usted se siente frustrado o mal cuando no se solucionan sus

pedidos como usted lo espera?
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Anexo 3. Validacion

U NIVERSIDAD

P ERUANA DE

CIENCIAS E

L NFORMATICA
e de e,

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTO

DATOS GENERALES:

Apellidos y Nombre del Informante: Mg. BULLON SOLIS, OMAR
Institucion donde labora: UNSCH

Nombre del Instrumento que motiva la evaluaciéon: CUESTIONARIO PARA MEDIR LA
CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL USUARIO.

Tesis: “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE HUAMANQUIQUIA, PROVINCIA VICTOR
FAJARDO, REGION AYACUCHO 2023”

Autor del Instrumento: Bach. ALVIAR VIVANCO, ZENAIDA

ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muy Bueno| Excelente

INBICADORES CRITERIOS 0-20% |21-40% | 41-60% | 61—80% [81-100%
Considera que los items miden

METODOLOGIA | loqueelinvestigador pretende 80%
medir
Considera que los items

COHERENCIA utilizados son propios del 80%

campo que se esta investigando

Existe Consistencia entre los

CONSISTENCIA | i1 dicadores y los indices

70%

Considera Organizado el

desarrollo del Marco Teoérico 10%

ORGANIZACION

La investigacion esta
CLARIDAD desarrollada en un lenguaje 75%
apropiado

OPERACION Presenta operacionalizadas sus

A-LIZACION variables e indicadores 75%

Considera adecuado los
ESTRATEGIAS Meétodos estadisticos para 80%
contrastar las hipotesis

Presenta Antecedentes
ACTUALIDAD actualizados hastacon tresafios 75%
de antigiiedad

OPINION PARA APLICAR ELINSIRUMENIO:_
El instrumento es apto para ser aplicado.
PROMEDIO DE VALORACION DEL INSTRUMENTO:

76%

Lima, 21 de abril de 2023

DN 43674409
Cel: 945179325
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Anexo 4. Datos recolectados
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Encuesta 28
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Anexo 5. Evidencia de similitud de digital

“CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE HUAMANQUIQUIA,
PROVINCIA VICTOR FAJARDO, REGION AYACUCHO 2023"

INFUREME DE ORIGIMNALIDAL

22 224 3« 11%

INDICE DE SIMILITUD  FUEMTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABA|OS DEL
ESTUDIANTE
FUENTES PRIMARLAL
repositorio.ucv.edu.pe
1 e i
uente de Internet

=

Fuente de Intermet

hdl.handle.net 2%

-

Fuente de Intermet

repositorio.unjfsc.edu.pe 2 %

repositorio.usmp.edu.pe

Fuente de Intermet 2%

Fuente de Intermet

repositorio.autonoma.edu.pe 2%

Trabajo del estudiante

Submitted to Universidad Alas Peruanas 1 %

B A A B

Fuente de Intermet

repositorio.udaff.edu.pe 1 %

Antonio de Murcia

Trabajo del estudiante

Submitted to Universidad Catolica San 1 %
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Submitted to Universidad Cesar Vallejo 1 %

Trabajo del estudiante

=i
-

repositorio.upecen.edu.pe 1
Fuente de Internet %

VARGAS AVILES LUIS HERNAN. "Informe de {1 %
Gestion Ambiental del Proyecto Ampliacion e
Instalacion del Servicio de Agua para Riego en
el Sector Pukapampa, en la Localidad de San
Juan de Patara, Distrito de Huamanquiquia -

Victor Fajardo - Ayacucho-IGA0014506",

R.D.G. N® 134-2017-MINAGRI-DVDIAR-DGAAA,
2021

Publicacidn

repositorio.unaj.edu.pe

F-uage de Intermet J p ‘:1 %
repositorio.utelesup.edu.pe

Fuaﬂe de Intermet p P ‘:1 %
cybertesis.unmsm.edu.pe

Fl}:nte de Intermet p ‘:1 %
Submitted to Universidad Nacional de Truijillo

Trabajo del estudiante J ‘:1 %
repositorio.undc.edu.pe

F-ua'E:e de Intermet FI ‘:1 %

AMEBIENTE ¥ DESARROLLO SOSTENIEBLE 1

<%

SOCIEDAD ANONIMA CERRADA - AMBIDES
S.A.C.. "DIA del Proyecto Relleno Sanitario



Manual y Planta de Aprovechamiento de
Residuos Solidos del Distrito de Hualla,
Provincia de Victor Fajardo, Region Ayacucho-
IGA0002266", R.D. N® 163-
2013/DSB/DIGESA/SA, 2022

Publicacidn

repositorio.undac.edu.pe
I-uerE:e de Intermet p {1 %
1library.co
19 Fuente der;!::temet { 1 %
Submitted to Universidad Nacional Autonoma {1 %
de Tayacaja Daniel Hernandez Morillo
Trabajo del estudiante
repositorio.uap.edu.pe
I-uerE:e de Intermet p P {1 %

Exclulr citas ACTivo Exclulr colncidencias < 20 words

Excluir bikliografia Acthvo
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Anexo 6. Autorizacion de publicacion en repositorio

e CAMING AL EXITO
UNIVERSIDAD PERUANA DE CIENCIAS E INFORMATICA

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION DE
TRABAJO DE INVESTIGACION O TESIS
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UPCI

1.-DATOS DEL AUTOR
Apellidos y Nombres: __ALNIAR. JWANCO "~ ZenMDb

pNE: H95108969 Correo electronico:  Qlviar v ivanico @ Sl
Domicilio: Plows  Pawupal — HnArsnaunicana
Teléfono fijo: Teléfono celular; __ 1650216\9

2.- IDENTIFICACION DEL TRABAJO o TESIS
Facultad/Escuela:_JACU\TAD DE CI\ENCOS ENPrESARIALES Y DE NEGUALDS

Tipo: Trabajo de Investigacion Bachiller () Tesis (X) Trabajo de Suficiencia Profesional ( )

Titulo del Trabajo de Investigacion / Tesis:
N C ALDAD PE  Steuiand Y Sm\s\;acuo’m PEL
Usunewo  DE Lo Aumpa\PALIDRAY DISTe AL DE
NarANGDBYIA, ProvinGd yictor  F A pO, DEPARIS MEMOD
DE  AYDLLAQD " 202>
3.- OBTENER:

Bachiller ( ) Titulo () Mg() Dr() PhD ()
4. AUTORIZACION DE PUBLICACIONEN VERSION ELECTRONICA

Por la presente declaro que el (trabajo/tesis) TES15  indicadaen el item 2 es de mi autoria
y exclusiva titularidad, ante tal razon autorizo a la Universidad Peruana Ciencia e Informatica
para publicar la version electrénica en su Repositorio Institucional (http:/repositorio.upci.edu.pe),
seglin lo estipulado en el Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art 23y Art. 33.

Autorizo la publicacion (marque con una X):
(0 Si, autorizo el depésito total.

() Si, autorizo el depdsito y solo las partes:
() No autorizo el depdsito.

Como constancia firmo el presente documento Huella digital
en la ciudad de Lima, a los dias delmes de_

de
@m\f . 4

/ Firma




