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RESUMEN

Esta investigacion denominada Calidad de servicios publicos y la satisfaccion de
los usuarios de la Municipalidad distrital de San Luis de Cafiete 2022, expone un
tema seleccionado por muchos indagadores en contenido del sector publico, sin
embargo, la valorizacion en los resultados contribuye a una mejora continua de
la organizacion, enfocandose en las expectativas de los usuarios y en
cumplimiento de las obligaciones como servidores publicos.

El planteamiento del problema en general de la investigacion aborda en ¢Cudl
es la relacion entre la calidad de servicios publicos y la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis — Cafiete?, en el objetivo
general en Determinar la relacién entre la calidad de servicios publicos y la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis — Cafiete y
la hipétesis general en que la calidad de servicios publicos se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital
de San Luis — Cafiete.

El estudio se realiz6 a 382 usuarios de la municipalidad Distrital de San Luis —
Carete, mediante el cuestionario (Instrumento de recoleccion de datos), que
consta de 47 preguntas, siendo 22 preguntas para medir la primera variable que
es calidad de servicios publicos, con las 5 dimensiones del Modelo Seryqual; y
25 preguntas para medir la satisfaccion de los usuarios con respecto a los
servicios publicos; ambas variables con sus respuestas mediante la escala de
Likertde 1l a?7.

Al final de la investigacion se da a conocer los resultados de cada una de sus
variables con sus dimensiones, plasmadas en las tablas y figuras,
consolidandose los datos obtenidos mediante el instrumento de recoleccion.

La autora
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ABSTRACT

This research called Quality of public services and user satisfaction of the
District Municipality of San Luis de Cafete 2022,, exposes a topic selected by
many inquirers in content of the public sector, however, the valuation in the
results contributes to a continuous improvement of the organization, focusing on
the expectations of users and in compliance with obligations as public servants.

The approach of the problem in general of the research addresses in What
is the relationship between the quality of public services and the satisfaction of
the users of the District Municipality of San Luis - Cafiete?, in the general
objective in Determine the relationship between the quality of public services and
the satisfaction of the users of the District Municipality of San Luis - Cafiete and
the general hypothesis in which the quality of public services is relates
significantly to the satisfaction of users of the District Municipality of San Luis —
Caniete.

The study was conducted on 382 users of the District Municipality of San Luis
— Cafiete, through the questionnaire (Data Collection Instrument), which consists
of 47 questions, being 22 questions to measure the first variable that is quality of
public services, with the 5 dimensions of the Seryqual Model; and 25 questions
to measure user satisfaction with public services; both variables with their
responses using the Likert scale from 1 to 7.

At the end of the research, the results of each of its variables are released
with their dimensions, reflected in the tables and figures, consolidating the data
obtained through the collection instrument.

The author
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INTRODUCCION

Los gobiernos locales son organismos territoriales en la cual tiene a cargo
un determinado grupo de poblacion, siendo esta un canal inmediato para atender
las demandas de servicios de los habitantes como lo es en Salubridad, limpieza
publica y salud Local, educacién, cultura y deporte, seguridad ciudadana, obras
e infraestructura, Desarrollo y programas sociales, transito, circulacion y
transporte publico, registro civil, Abastecimiento y comercializacién de productos
y servicios, entre otros servicios que brinde cada institucion publica dependiendo
de su categorias municipal, por ello los servidores publicos tienen la obligacion
y la exigencia de brindar un buen servicio, ya que su seleccion o designacion
incluye desempefiar actividades que busca el fin del bien comuan en la poblacion,
ademas de ello cada personal del estado publico es la imagen del estado
Peruano.

Sin embargo, aun en nuestro pais se siente la disconformidad de nuestra
poblacién con los gobiernos publicos, una de ellas es la calidad de servicio y la
satisfaccion que esta brinda a sus usuarios, siendo tema principal para muchas
investigaciones, en las cuales se tiene como resultado la relacion que existe
entre ambas medidas.

Teniendo antecedentes de estudios de ambas variables, se realizo la
siguiente investigacion denominada “Calidad de servicios publicos y la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis — Cafiete
2022, en donde se formulé el siguiente problema general: ¢ Cuél es la relacion
entre la calidad de servicios publicos y la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de San Luis — Cafiete?, en las cuales se tiene como
dimensiones el Modelo Seryqual en las bases tedricas en la calidad de servicio
y en las dimensiones de satisfaccion de los usuarios, tenemos los servicios que
brinda la Municipalidad distrital de San Luis de Cafiete, como lo es programas
sociales, Obras, etc.

Y en el resultado obtenido de esta investigacion, proporciona una
provechosa informacion en la que el gobierno local reflexionaria ante decisiones
futuras, como también la aplicacibn de mejoras continlas enfocadas en sus

propios roles de servicio.
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l. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de larealidad problematica

La calidad de los servicios que brindan las organizaciones en el mundo se forja
con la satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente o ciudadano, en
particular el estado lo realiza a través de diferentes organismos y de acuerdo con
sus normas vigentes. No obstante, la gestion de los gobiernos municipales en
los diferentes paises el mundo es defectuoso al brindar calidad. Frente a esta
situacion en los ultimos afos la innovacion se esta convirtiendo en un estimulo
de cambio para las instituciones publicas de los paises mas representativos de
Europa o América del Norte, poniendo por delante el desarrollo de gobiernos
basados en la transformaciéon de los gobiernos locales, centrales y nacionales
haciendo uso de la tecnologia (Eriksson et al., 2017).

En América Latina, las experiencias desarrolladas en Chile, México y Argentina
impulsaron una gestion innovadora (Mauro et al., 2019); pero las deficiencias se
dan en la mayoria de las municipalidades de América Latina, pero la innovacion
accedera a cubrir esa brecha.

Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI, 2018), en el Peru
existen 1643 municipalidades enfocadas en la gestién directa y autbnoma de los
recursos basados en politicas y servicios en los sectores de vivienda, turismo,
salud, ambiente, entre otros que indudablemente por su poco acercamiento con
la poblacidn; existen deficiencias sobre todo en los lugares mas alejados con
Menos recursos presupuestario y de personal con poca educacion en gestion
publica, generando insatisfaccion por parte de los pobladores. Entonces
podemos manifestar contundentemente de que en todas las organizaciones en
el mundo al igual que en el Perd, los duefios o quienes dirigen las organizaciones
buscan tener éxitos como producto de sus esfuerzos; pero debemos tener en
cuenta que, si bien es posible lograrlo, no es una tarea facil debido a que incluso
las organizaciones mas exitosas ocasionalmente enfrentan problemas que
pueden limitar su capacidad de produccion o su capacidad de servicio. Por ello
es importante identificar las areas de oportunidad donde puedes trabajar o

accionar para mejorar la calidad de servicio. Sin embargo, mediante la siguiente

15



figura se muestra los componentes que general la problematica en la calidad de

servicio:

Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Calidad de servicio

Seguridad Tangibilidad

Grafico 1: Componentes de la Calidad de servicio

La investigacion se realizo en el distrito de San Luis; el cual es uno de los distritos
gue componen la provincia de cafiete y el departamento de Lima, que se
encuentra bajo la administracion del Gobierno Regional de Lima-Provincias. El
distrito fue reconocido por el ministerio de Cultura del Perd como “Repositorio
Vivo de la Memoria Colectiva Afroperuana” mediante la R.M. N° 511-2018-MC
por ser un eje clave para en la memoria histérica y artistica de la presencia de

los afroperuanos en Pera.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general
¢, Cual es la relacion entre la calidad de servicios publicos y la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis — Cafiete?
1.2.2. Problemas especificos
1. ¢Cual es la relacion entre la calidad de servicios publicos y la satisfaccion
respecto a la salubridad, limpieza publica y salud local de los usuarios de la

Municipalidad Distrital de San Luis — Cariete?
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2. ¢, Cual es la relacion entre la calidad de servicios publicos y la satisfaccion
respecto a la educacion, cultura 'y deporte de los usuarios de la Municipalidad
Distrital de San Luis — Cafiete?

3. ¢, Cuadl es la relacion entre la calidad de servicios publicos y la satisfaccion
respecto a la seguridad ciudadana de los usuarios de la Municipalidad
Distrital de San Luis — Cafete?

4. ¢;Cual es la relacion entre la calidad de servicios publicos y la satisfaccién
respecto a las obras e infraestructura de los usuarios de la Municipalidad
Distrital de San Luis — Cafete?

5. ¢Cudl es la relacion entre la calidad de servicios publicos y la satisfaccion
respecto al desarrollo de programas sociales de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de San Luis — Cafete?

6. ¢ Cuadl es la relacion entre la calidad de servicios publicos y la satisfaccion
respecto al transito, circulacion y transporte publico de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de San Luis — Cafete?

7. ¢ Cudl es la relacion entre la calidad de servicios publicos y la satisfaccion
respecto al registros civiles de los usuarios de la Municipalidad Distrital de
San Luis — Cafete?

8. ¢ Cual es la relacion entre la calidad de servicios publicos y la satisfaccion
respecto al abastecimiento y comercializacion de productos y servicios de

los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis — Cafiete?

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad de servicios publicos y la satisfaccién de

los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis — Cafiete

1.3.2. Objetivos especificos
1. Determinar la relacion entre la calidad de servicios publicos y la
satisfaccion respecto a la salubridad, limpieza publica y salud local de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis — Cafiete.
2. Determinar la relacion entre la calidad de servicios publicos y la
satisfaccion respecto a la educacion, cultura y deporte de los usuarios de la

Municipalidad Distrital de San Luis — Cariete.
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3. Determinar la relacion entre la calidad de servicios publicos y la
satisfaccion respecto a la seguridad ciudadana de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de San Luis — Cafiete.

4. Determinar la relacion entre la calidad de servicios publicos y la
satisfaccion respecto a las obras e infraestructura de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de San Luis — Cafiete.

5. Determinar la relacion entre la calidad de servicios publicos y la
satisfaccion respecto al desarrollo de programas sociales de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de San Luis — Cafiete.

6. Determinar la relacion entre la calidad de servicios publicos y la
satisfaccion respecto al transito, circulacion y transporte publico de los usuarios
de la Municipalidad Distrital de San Luis — Cafiete.

7. Determinar la relacion entre la calidad de servicios publicos y la
satisfaccion respecto al registros civiles de los usuarios de la Municipalidad
Distrital de San Luis — Cafiete,

8. Determinar la relacion entre la calidad de servicios publicos y la
satisfaccion respecto al abastecimiento y comercializacion de productos y

servicios de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis — Cafiete.

1.4. Justificacion
La investigacién sobre la calidad de servicios publicos y la satisfaccion de

los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis — Cafiete; se justifica debido
a que con ello se logré medir la calidad de servicios publicos desde la 6ptica de
los usuarios; cuyos resultados permitiran accionar con conocimiento de causay
entendiendo que un buen servicio al cliente o llamado también administrado, no
solo busca dar respuesta a las solicitudes de los usuarios sino también busca
generar un valor que le permita aumentar la satisfaccion de los clientes y lograr
el crecimiento y desarrollo de la organizacion.

1.4.1. Justificacion tedrica
En este marco el desarrollo de la tesis permite presentar un marco conceptual
especializado al ambito de estudio vinculado con la gestion publica.

1.4.2. Justificacion practica
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Como resultado de la investigacion nos permitio conocer la satisfaccion de los
usuarios sobre la calidad del servicio y con estos datos se propone estrategias
para implementar mejoras como parte de la gestion municipal.

1.4.3. Justificacion metodolégica
La investigacion se justifica debido a que su desarrollo se realiz6 dentro del
marco la aplicacion del método cientifico con principios éticos. Por ello se seguira
los procedimientos recomendados por el método cientifico, lo cual consiste en

seguir un conjunto de etapas preestablecidas.

1.5. Delimitacion de la investigacion

1.5.1. Delimitacion tedrica
La presente investigacion se enfoca en las dimensiones de la calidad de servicio
y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis de
Caniete.

1.5.2. Delimitacion temporal
Los datos del presente estudio son los recogidos entre los afios 2022 los
primeros meses del afio 2023.

1.5.3. Delimitacion espacial
La investigacion se realiz6 en el distrito de San Luis de Cafiete, Provincia de
Carete, departamento de Lima, siendo su aplicaciéon a los usuarios de la

Municipalidad Distrito de San Luis de Cariete.
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Il TEORICO Y EMPIRICO

2.1 Marco teorico
2.1.1 Calidad de Servicio

A. Definicion
La investigacion tiene como base tedrica al modelo Servqual.
Modelo Servqual de la calidad de servicio
El modelo Servqual se emplea desde el afio 1988, y a la fecha ha experimentado
numerosas mejoras y revisiones.
El modelo Servqual es una técnica de investigacion comercial, que permite
realizar la medicion de la calidad del servicio, conocer las expectativas de los
clientes, y cdmo ellos aprecian el servicio. Este modelo permite analizar aspectos
cuantitativos y cualitativos de los clientes y conocer los factores incontrolables e
impredecibles de los clientes.
El Servqual nos da a conocer informacion sobre las opiniones del cliente acerca
del servicio de las empresas. También nos permite recopilar comentarios y
sugerencias de los clientes, los cuales pueden ser tomados en cuenta en las
mejoras de ciertos factores o impresiones con respecto a la expectativa y
percepcion de los clientes. Este modelo puede usarse como un instrumento de
mejora y comparacion con otras organizaciones.

B. Dimensiones
Dimensiones del Modelo Servqual
El modelo Servqual agrupa cinco dimensiones para medir la calidad del servicio
(ZEITHAML, BITNER y GREMLER, 2009), los cuales son los siguientes:

e Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de
forma fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus
promesas, sobre entregas, suministro del servicio, solucién de problemas
y fijacion de precios.

e Sensibilidad: Es la disposicion para ayudar a los usuarios y para prestarles
un servicio rapido y adecuado. Se refiere a la atencién y prontitud al tratar
las solicitudes, responder preguntas y quejas de los clientes, y solucionar
problemas.

e Seguridad: Es el conocimiento y atencion de los empleados y su habilidad
para inspirar credibilidad y confianza.
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Empatia: Se refiere al nivel de atencion individualizada que ofrecen las

empresas a sus clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio

personalizado o adaptado al gusto del cliente.

Elementos tangibles: Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la

infraestructura, equipos, materiales, personal.

C. Indicadores.

Teoria de Deming

Indicadores de la calidad de servicio segun Modelo SERVQUAL
Autor Tangibles | Confiabilidad | Sensibilidad | Aseguramiento Empatia
. Atencion
Conocimiento :
, L . cuidadosa e
Disposicion |y cortesiade |. ;
Aspectos . individualizada
. Capacidad |de los los empleados :
relacionados . . gue la firma
: de realizar el |empleados |y su capacidad
Mohammadi, | con las e N ofrece a sus
. , servicio para ayudar | para inspirar :
A. instalaciones . ; clientes
I i prometido a los confianza y )
Mohammadi, | fisicas, \ : (Incluido el
: : de manera |clientesy |confianza
J. (2012) equipamiento . . acceso, la
.~ |confiabley |brindarun |(Incluyendo N
y apariencia . - . comunicacion,
precisa. servicio competencia,
del personal. - . la
rapido. cortesiay .
seguridad): comprension
9 ' del cliente)
D. Teorias

La direccion juega un papel principal en la mejora de la calidad y los

resultados a largo plazo. La calidad lleva a mas productividad, al reducir los
costes derivados de reprocesos, errores y retrasos y al mejorar la utilizacion de
la maquinaria y de los materiales (Miranda Gonzales, Chamorro Mera, & Rubio
Lacoba, 2007).
Teoria de cero errores

Consiste en hacer lo acordado en el momento correcto, implicando contar
con los requisitos claros, capacitacion, actitud positiva y un plan. Para mejorar la
calidad debe existir un director de calidad que no debe responsabilizarse de los
problemas sobre calidad y una direccion comprometida que actiua de forma
coherente con las politicas establecidas. (Miranda Gonzales, Chamorro Mera, &
Rubio Lacoba, 2007)
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2.1.2 Bases teoricas de la satisfaccion de los usuarios
A. Definicion

La satisfaccion de los clientes o usuarios es una actitud elemental de los
intercambios entre empresas y mercado, y desde los inicios del marketing la
satisfaccion ha sido considerada como el factor decisivo del éxito empresarial
(Gil, Sdnchez, Berenguer, & Gonzalez- Gallarza, 2005). Es conocido por todos
nosotros que la satisfaccion del cliente y la captura de los consumidores
direccionan de manera eficiente la productividad y el aumento del volumen de
las ganancias (Reichheld, 1996; Heskett, Sasser, & Schlesinger, 1997).

Kotler (2003) observa la satisfaccion del cliente es un nivel de estado de
animo de la persona al comparar sus sensaciones obtenidas del servicio o
producto con sus expectativas ya sea de placer o descontento, donde si los
resultados son inferiores a sus expectativas, existe la sensacion de insatisfaccion
y silos resultados estan a la altura de sus expectativas, entonces el cliente queda
satisfecho. Por otro lado, si los resultados estan por encima de sus expectativas,
el cliente o el usuario queda muy satisfecho.

Cuando se trata de los factores que tienen que ver con la satisfaccion de
un cliente Zeithaml et al (2009) “en su libro, afirma que la satisfaccion del cliente
esta influenciada por la calidad del producto o servicio, ademas tienen que ver
factores intrinsecos como el estado de animo o emocional del cliente o del
usuario y también obedece a factores situacionales como la opinién de personas
de su entorno que directamente son los familiares”.

Oliver (2009) opina que la satisfaccion es un sentimiento de respuesta
hacia una expectativa cumplida del cliente o del usuario, variable a través del
tiempo segun la percepcion de las personas y al comportamiento de las
organizaciones. La importancia de la satisfaccion del cliente radica en que nos
ayuda a saber la probabilidad de un buen negocio o servicio prestado que

conlleva al éxito en lo privado o publico y su insatisfaccion es el fracaso.

B. Dimensiones
Dimensiones de la Satisfaccion de los Usuarios
En la presente investigacion consideramos las siguientes dimensiones

segun el servicio que brinda la municipalidad:
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e Salubridad, limpieza publica y salud local; es el accionar del municipio
compuesto por un conjunto de los servicios relacionados con la proteccion

y conservacion de la salud publica.

e Educacion, cultura y deporte; tiene que ver con la promocion del
aprendizaje, la practica e identificacion con las
manifestaciones culturales locales, regionales, nacionales e
internacionales, asi como el conocimiento y practica del deportey la

recreacion en sus diferentes modalidades.

e Seguridad ciudadana; es el conjunto de acciones orientadas a
establecer, fortalecer y proteger el orden civil democratico, eliminando las
amenazas de violencia en la poblaciéon y permitiendo una coexistencia

segura y pacifica.

e Obras e infraestructura; vinculada con acciones municipales respecto a
infraestructura en su conjunto que involucra instalaciones, servicios y
medios técnicos que soportan el desarrollo de actividades locales.

e Desarrollo y programas sociales; es el conjunto de acciones que
implementa el municipio con la finalidad de velar por el bienestar de su
poblacién dirigidos a nifios, ancianos y adultos que se encuentran

preferentemente en condiciones de vulnerabilidad.

e Transito, circulacion y transporte publico; acciones vinculadas al
ordenamiento del sistema de transporte local y acceso a transporte.

e Registros civiles: Dependencia encargada de registrar los hechos vitales
como son nacimientos, matrimonios, defunciones, divorcios y otros.

e Abastecimiento y comercializacion de productos y servicios; se trata de
un conjunto de acciones y ordenamiento municipal que se realiza para tener
una mejor administracion de los mercados de destino, y atendidos por
asentadores (concesionarios mayoristas) para vender a distribuidores
mayoristas mercancia adquirida en los mercados de origen que garanticen

la demanda de la poblacion dentro de un marco 6ptimo.
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C. Indicadores

Indicadores de la satisfaccion de los usuarios
R Abastecimie
. i Desarrollo | Transito,
Salubridad | Educacion . . - ntoy
L Seguridad | Obras e y circulacion . s
, limpieza | , culturay | ~. . Registros | comercializa
Autor P ciudadana | infraestruct | programas y 2 .
publicay deporte . civiles cién de
ura sociales | transporte
salud local ; productos y
publico o
servicios
Aspectos
Aspectos Aspectos | Aspectos Pes
- Aspectos - . relacionados
relacionad - Aspectos | Aspectos relacionad | relacionad
relacionad - : Aspectos | con las
os con las relacionad | relacionad | os con las | os con las A .
: os con las . : relacionad | acciones
acciones . os con las | os con las | acciones | acciones -
acciones . h os con las | que realiza
Ley de que e acciones | acciones que que acciones | 1a
Municipalida | realiza la a que que realiza | realizala |realiza la S
" o | realizala . S -2 0| que municipalida
des LEY N municipali .. .| realizala |la municipali | municipali .
municipali o T realiza la|d con
27972 dad con dad con municipali | municipalid | dadcon |dad con municipali | abastecimie
2003 salubridad " dad con |ad con | desarrollo | transito
( ) P educacion . h . |dad con|nto y
, limpieza seguridad | oObras e y circulacion ; -
B , culturay | = ) registros | comercializa
publica'y ciudadana | infraestruct | programas | y -2 o
deporte A civiles cion de
salud local ura sociales | transporte
> productos 'y
publico L
Servicios
D. Teorias

Teoria de la equidad
La satisfaccion has sido utilizado como estandar de comparacion las
expectativas equitativas basadas en los que el consumidor cree que deberia
ocurrir de forma razonable dado el precio del producto o servicio, Oliver y Swan,
1989 como se citd en (Setd Pamies, 2004).
La teoria de la disparidad del valor percibido
Sugieren como estandares de comparacion la utilizacion de los deseos, los
cuales estan fundados en las caracteristicas y en los beneficios que se
consideran ideales en el producto o servicio, segun Westbrook y Reilly (1983),

como se cito en (Setdé Pamies, 2004).

2.2 Antecedentes de la investigacion

A. Antecedentes nacionales

(Mamani Avendafio, 2019), en su investigacion denominado “calidad de
servicio y satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad de Villa el Salvador —
Lima, 2019,”. Trabajo de investigacién que le sirvi6 para optar el grado de
Licenciado en Administracion con mencién en Negocios Internacionales en la

Universidad Peruana Unién — Lima; sefiala que su estudio se sostiene en la
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insatisfaccion de los usuarios originada en las areas de atenciéon del organismo
publico, por lo que el propésito del estudio es determinar la relacién que existe
entre las variables “calidad de servicio” y “satisfaccion de los usuarios” en la
Municipalidad de Villa el Salvador — Lima . El autor resalta el interés en su
estudio, en reconocer que dimensiones requieren una mejoria en sus servicios
para obtener la satisfaccion en los usuarios del organismo publico. El trabajo de
investigacion estuvo conformado por una muestra de 384 usuarios que acuden
a la municipalidad (fijadas en ciudadanos mayores de 18 afos, ciudadanos
menores de 65 afios y ciudadanos que vivieran en el distrito Villa el Salvador).
El desarrollo de la investigacion se aplica mediante la encuesta (técnica de
recoleccion), con escala de medicion SERVQUAL. Obtenida la informacién, y
procesada mediante el programa SPSS se determind que existe una relacion
altamente significativa entre las variables estudiadas, teniendo el coeficiente de
correlacion Rho Spearman (rho =0.697) siendo una relacion moderada; y en los
resultados de sus dimensiones son las siguientes: en la dimension fiabilidad y la
segunda variable estudiada tiene como resultado con un Sig. De 0.000 y el
coeficiente de correlaciéon de Rho Spearman de 0.601; en la dimensién empatia
y la segunda variable estudiada tiene como resultado con un Sig. De 0.000 y el
coeficiente de correlacibn de Rho Spearman de 0.510; en la dimension de
elementos tangibles y la segunda variable estudiada tiene como resultado un
Sig. De 0.000 y el coeficiente de correlacion de Rho Spearman de 0.502; en la
dimensién de seguridad y la segunda variable estudiada los resultados son un
Sig, de 0.000 y el coeficiente de correlacion de Rho .356, en la dimensién de
capacidad de respuesta y la segunda variable estudiada los resultados son de
0.000 y el coeficiente de correlacion de Rho .363.

(Coasaca Roque, 2023) en su trabajo de investigacion titulado: “Calidad de
servicio y satisfaccién de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Azangaro
- 20217, para optar el titulo de Licenciado en Gestion publica y Desarrollo Social
en la Universidad Nacional de Juliaca, se enfoca en evaluar la Calidad como a
la vez conocer el nivel de la satisfaccién que perciben los usuarios de la entidad
provincial publica de Azangaro. Teniendo como objetivo en determinar la relaciéon
de la calidad de servicio y satisfaccion de los Usuarios del municipio provincial,
la metodologia de la investigacion tiene un enfoque cuantitativo, descriptivo

correlacional, proponiéndose un disefio no experimental/transversal; siendo la
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poblacién de la municipalidad de 310 usuarios, por lo que la muestra es de 172
usuarios (obtenidas por el muestreo probabilistico simple). Para la obtencion de
datos se opt6 por la técnica de recoleccion de la encuesta (aplicadas en usuarios
de algun servicio del municipio provincial); obteniéndose como resultados una
relacion significativa (p=001) entre la calidad del servicio y satisfaccion del
usuario, con un coeficiente de correlacion rho=0.532 (correlacion moderada). Y
la relacion con sus dimensiones y la segunda variable es la siguiente: fiabilidad,
hay una relacion estadisticamente significativa (p=0.001) y el valor de correlacion
rho=0.443 (relacion positiva — correlacion moderada); capacidad de respuesta,
hay una relacion estadisticamente (p=0.001) y el valor de correlacién rho=0.349
(relacion positiva moderada); seguridad, hay una relacion estadisticamente
significativa (p=0.0001) y coeficiente de correlacion rho=0.309 (relacion positiva
y moderada).

(La Torre Santos, 2022), en su estudio denominada “Calidad de servicio y su
relacion con la satisfaccion de usuario-Distrital Tabacones, 2019 para optar el
grado Académico de Maestro en Ciencias con mencion de Administracion y
gerencias publicas, en la universidad Nacional de Cajamarca; considerd6 como
principal objetivo precisar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Tabaconas, 2019 (la
investigacion es un estudio-correlacional de corte transversal). La poblaciéon esta
conformada por 880 usuarios, siendo su muestreo de 260 usuarios (habitantes
mayores de 18 afios de edad, habitantes que han realizado algun tramite en el
municipio), la técnica para la recoleccion de informacion fue mediante la
encuesta teniendo como resultado la siguiente percepcién por los usuarios sobre
la calidad de servicio: 57.1 % consideran como regular la calidad de servicio,
23.5% mala calidad de servicio y 19.4 % buena calidad de servicio; y en la
satisfaccion luego de ser atendidos considera: 51.5 % satisfaccion regular, 24.5
% satisfaccion mala y 24% buena satisfaccion, concluyéndose que existe una
relacion significativa directa entre la variable calidad de servicio y satisfaccion de
los usuarios del municipio distrital de tabaconas — 2019 (P valor < 0.005),
considerandose que los usuarios del municipio distrital de Tabaconas - San
Ignacio, perciben la calidad de servicio como regular generando una satisfaccion

de usuario regular.
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B. Antecedentes internaciones

Castillo S. (2020), en su articulo cientifico Calidad del servicio municipal
desde la perspectiva del ciudadano sostiene que fue desarrollado con el
“propdsito de la investigacion fue, caracterizar la calidad del servicio municipal
desde la perspectiva del ciudadano, la metodologia empleada fue de tipo basica,
disefio no experimental, descriptiva, con una muestra de 157 ciudadanos, la
técnica aplicada fue la encuesta y el cuestionario como instrumento. Los
resultados muestran las caracteristicas de la calidad del servicio municipal,
desde la perspectiva del ciudadano a través del Modelo SERVQUAL,
identificAndose que; el 42,2% de los ciudadanos se encuentran AED y TED con
los elementos tangibles, por otro lado, respecto a la fiabilidad el 53.1%,
capacidad de respuesta el 45.5%, seguridad el 52.7% y empatia el 48.1%
mencionan que estan TDA y ADA. Los nudos criticos de gestion que dificultan la
calidad de los servicios son: las deficiencias en el seguimiento del servicio, la
compresion al usuario, las dificultades para resolver reclamos, la atencién virtual
deficiente y las instalaciones no modernas. Se recomienda realizar una
propuesta innovadora en la gestion de la calidad del servicio municipal, para la
solucién a esta problematica”.

Zivkovié et al., (2019) en su trabajo alcances de calidad en los servicios
municipales desde la perspectiva del ciudadano, sefiala que la evaluacion lo
realizo mediante el modelo SERVQUAL segun, nos menciona que, “la calidad
del servicio municipal, desde el punto de vista de los clientes, no es satisfactoria,
es decir, existen brechas significativas entre las expectativas de los clientes y su
percepcion de cada determinante de la calidad del servicio, especialmente la
confiabilidad y responsabilidad. de servicio. Asimismo, Emrah et al., (2019)
indican que la mayor diferencia entre percepcidn y expectativa se encuentra en
el factor de confiabilidad con 28,92%. El factor tangible ha tenido el porcentaje
de menor importancia con 12,42%".

(Saltos Aguilar & Quindi Castillo, 2023), en su investigacion titulada “Los
servicios y la satisfaccion de los Usuarios del Gobierno auténomo
Descentralizado Intercultural Participativo del Cantén Suscal”, para la obtencion
de la titulacion de la licenciatura en Administracion de empresas en la
Universidad Nacional de Chimborazo — Riobamba — Ecuador; los autores tiene

como objetivo determinar los servicios y la incidencia en la satisfaccion de los
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usuarios del gobierno autonomo, relacionando la variable dependiente
(Satisfaccion de los usuarios) e independiente (Los Servicios) para el logro de la
investigacion no experimental, por lo que utiliz6 la metodologia mixta
(cuantitativa y cuantitativa), con un nivel de investigacion descriptivo y
explicativo, con una encuesta disefiada con la escala Likert que utiliz6 como
técnica para la recopilacion de datos a un muestreo de 350 usuarios de una
poblacion de 3900 usuarios; teniendo como resultado que los servicios inciden
en la satisfaccion de los usuarios del Gobierno Autonomo Descentralizado
Intercultural Participativo Municipal del Cantdn Suscal; deduciéndose que la
percepcion general respecto a la calidad de servicio ofrecido por la entidad
publica referente a satisfaccion de usuarios, modernidad de los equipos
tecnologicos e instalaciones fisicas, calidad de servicio, horarios de atencion,
atencion personalizadas, rapidez de respuesta en cuanto a tramites, personal
capacitados, existe una aceptacion ligeramente por parte de los usuarios del
GAD.

2.3. Definicion de términos basicos

e Servicio: “Es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando
los resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir costes o
riesgos especificos” (Bon, 2008).

e Calidad en el servicio: Segun Pizzo (2013) es el habito desarrollado
y practicado por una organizacion para interpretar las necesidades y
expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un
servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, atil, oportuno,
seguro y confiable, aln bajo situaciones imprevistas o ante errores,
de tal manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y servido
personalmente, con dedicacion y eficacia, y sorprendido con mayor
valor al esperado, proporcionando en consecuencia mayores ingresos
y menores costos para la organizacion.

e Cliente: “Es la persona, empresa u organizacion que adquiere o
compra de forma voluntaria productos o servicios que necesita o
desea para si mismo, para otra persona u organizacion; por lo cual,
es el motivo principal por el que se crean, producen, fabrican y
comercializan productos y servicios” (Thompson, 2009).
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Atencion al cliente: “Es el conjunto de actividades desarrolladas por
las organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a
identificar las necesidades de los clientes en la compra para
satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas, y por
tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros clientes”
(Blanco, 2001, citado en Pérez, 2007, p.6).

Calidad en la atencién al cliente: “Representa una herramienta
estratégica que permite ofrecer un valor afiadido a los clientes con
respecto a la oferta que realicen los competidores y lograr la
percepcion de diferencias en la oferta global de la empresa” (Blanco,
2001, citado en Pérez, 2007, p.8).
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[l HIPOTESIS Y VARIABLES
3.1 Hipotesis

3.1.1 Hipotesis general
La calidad de servicios publicos se relaciona directa y moderadamente con la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis — Cafiete
3.1.2 Hipodtesis especificas

1. Lacalidad de servicios publicos se relaciona directa y moderadamente con
la satisfaccion respecto a la salubridad, limpieza publica y salud local de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis — Cariete.

2. Lacalidad de servicios publicos se relaciona directa y moderadamente con
la satisfaccion respecto a la educacion, cultura 'y deporte de los usuarios de
la Municipalidad Distrital de San Luis — Cafiete.

3. Lacalidad de servicios publicos se relaciona directa y moderadamente con
la satisfaccion respecto a la seguridad ciudadana de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de San Luis — Cafiete.

4. La calidad de servicios publicos se relaciona directa y moderadamente con
la satisfaccidon respecto a las obras e infraestructura de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de San Luis — Cafiete.

5. Lacalidad de servicios publicos se relaciona directa y moderadamente con
la satisfaccion respecto al desarrollo de programas sociales de los usuarios
de la Municipalidad Distrital de San Luis — Cafiete.

6. La calidad de servicios publicos se relaciona directa y moderadamente con
la satisfaccion respecto al transito, circulacion y transporte publico de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis — Cariete.

7. Lacalidad de servicios publicos se relaciona directa y moderadamente con
la satisfaccion respecto al registros civiles de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de San Luis — Cafiete.

8. Lacalidad de servicios publicos se relaciona directa y moderadamente con
la satisfaccion respecto al abastecimiento y comercializacion de productos
y servicios de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis —
Caniete.
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3.2 Definicion conceptual de las variables
Calidad de servicio
(Pérez Fdez. de Velasco, 1994) El gap existente entre las necesidades
y expectativas del cliente y su percepcién del servicio recibido.
Satisfaccion de usuarios
(Abad Garcia, 1997) Es una medida subjetiva “blanda”, porque esta
enfocada mas hacia percepciones y actitudes que hacia criterios mas

concretos y objetivos.

3.3 Operacionalizacion de las variables o matriz de categorizacion

Tabla 1: Operacionalizacion de las variable o matriz de categorizacion.

Variables | Definicién Dimensiones Técnicae Escala
instrumento de
medicién
Calidad de e Capacidad de | Cuestionario/Encuesta
servicios respuesta Lickert
publicos ¢ Fiabilidad Ordinal
e Seguridad
e Empatia
e Tangibilidad
Satisfaccion e Salubridad, Cuestionario/Encuesta
de los limpieza publica Lickert
usuarios y salud local Ordinal

e Educacion,
culturay deporte

e Seguridad
ciudadana

e Obras e
infraestructura

e Desarrollo y
programas
sociales

e Transito,
circulacion y
transporte
publico

e Registros civiles

e Abastecimiento

y
comercializacion
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de productos y
servicios
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IV. DISENO METODOLOGICO

El disefio del marco metodologico implica decidir los procedimientos, estrategias

y operacionalidad de éstos para alcanzar los objetivos de investigacion.

Segun Campos (2010), es llevar a la préactica los pasos generales del método
cientifico, al planificar las actividades sucesivas y organizadas donde se
encuentran las pruebas que se han de realizar y las técnicas para recabar y
analizar los datos. Es la explicacion del plan o estrategia general concebida para
llevar a cabo la investigacion; es la forma de investigar que se considera
apropiada al tipo de preguntas formuladas, al tipo de hipoétesis, a los objetivos

gue se persiguen y al tipo de método que se intenta seguir.

La metodologia en la investigacion cientifica es de gran importancia y es definida
y asumida por cada investigador, en ese sentido Cortés & Iglesias (2004)
sostienen que “La metodologia es la ciencia que nos ensefia a dirigir
determinado proceso de manera eficiente y eficaz para alcanzar los resultados
deseados y tiene como objetivo darnos la estrategia a seguir en el proceso” (p.
8).

4.1. Tipo deinvestigacion

El tipo de investigacion es aplicada.

La investigacién aplicada como lo sefiala (Rodriguez Moguel, 2005), se le
denomina también activa o dinamica y se encuentra intimamente ligada a la
investigacion basica ya que depende de sus descubrimientos y aportes tedricos.
Siendo aplicable en problemas concretos, en circunstancias y caracteristicas

concretas, dirigiéndose a una utilizacion inmediata y no al desarrollo de teorias.

4.2. Disefio de investigacion

El disefio de investigacion es no experimental de corte transversal.

Cortés & Iglesias (2004) manifiesta que “la investigacion no experimental es la
gue no manipula deliberadamente las variables a estudiar. Lo que hace este tipo
de investigacion es observar fendmenos tal y como se dan en su contexto actual,
para después analizarlo”. (p. 27).

Hernandez et al., 2014 dicen que “los disefios de corte transversal o conocidos

también como transaccional recopilan datos en un solo momento y en un solo
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tiempo, su objetivo es describir variables y analizar su incidencia o interrelacion

en un momento dado”

4.3. Métodos de investigacion

Método General

Como método general se empled el método cientifico, segun Bernal (2012)
en cual se refiere al conjunto de propuestas, pautas y métodos de estudio y
solucion de problemas de investigacion; también se refiere al conjunto de
procedimientos que examinan y resuelven un problema o conjunto de problemas

de investigacion utilizando los instrumentos o técnicas necesarios.
Método Especifico

Deductivo. - La caracteristica distintiva de este enfoque es que las
conclusiones de la deduccidn son verdaderas siempre y cuando las premisas de
las que se derivan también lo son. Como resultado, cualquier tipo de
pensamiento deductivo nos lleva de lo general a lo particular. De esta manera,
si se ha comprobado que un fendmeno se aplica a un conjunto especifico de
personas, se puede suponer que este fenbmeno se aplica a uno de estos

conjuntos.

Inductivo. — Es un proceso que va de lo individual a lo general, ademas de
ser un proceso de sistematizacion que busca posibles relaciones generales que
la fundamenten a partir de resultados particulares. De manera especifica, "es el
razonamiento que partiendo de casos particulares se eleva a conocimientos
también, razonamiento mediante el cual pasamos del conocimiento de un
determinado grado de generalizacibn a un nuevo conocimiento con un mayor

grado de generalizacion que el anterior".

Analitico. - Este método “consiste en la extraccion de las partes de un todo,
con el objeto de estudiarlas y examinarlas por separado, para ver, por ejemplo,
las relaciones entre estas”, es decir es un método de investigacion, que consiste

en descomponer el todo en sus partes, con el Unico fin de observar la naturaleza
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y los efectos del fendbmeno sin duda, este método puede explicar y comprender

mejor el fendbmeno de estudio, ademas de establecer nuevas teorias.

Sintético. - Su objetivo principal es lograr una sintesis de lo investigado, por
lo que tiene un caracter progresivo. Intenta desarrollar una teoria para unificar
los diversos elementos del fenomeno estudiado. Por otro lado, el método
sintético es un proceso de razonamiento que reconstruye un todo considerando
lo realizado en el método analitico. Sin duda, este enfoque ayuda a comprender

la esencia y la naturaleza del fenébmeno analizado.

Comparativo. - Este método implica comparar los elementos principales
(constantes, variables y relaciones) de la realidad en estudio con los de otras

realidades similares que se han estudiado previamente.

4.4, Poblacion y muestra
a. Poblacion
La poblacion de estudio esta conformada 13436 los usuarios de la municipalidad
Distrital de San Luis — Cafiete segun las fuentes de INEI (2022).
b. Tamafio de la muestra
La muestra de estudio esta conformada por 382 usuarios de la municipalidad

Distrital de San Luis — Cafete calculados mediante la formula estadistica.

_ N*Z?p*q
T A2+ (N—-1)+Z2xpxq

n

13436 % (1,96)2(0,5) * (0,5)

= [0,05)2 + (13436 — 1) + (1,96)2 « (0,5) ) (0,35) _ 0%

n

Donde:

e N= Total de la poblacion

e Za=1.96 al cuadrado (sila seguridad es del 95%)
e P=Proporcion esperada (es este caso % = 0.05)

e (= 1-p(en este caso 1-0.05 = 0.95)

e d=precision (en su investigacion use un 5%).
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4.5. Lugar de estudio
La investigacion fue realizada en la jurisdiccion del distrito de San Luis de

Carfiete, provincia de Carete, Departamento de Lima.

4.6. Técnicas e instrumentos para la recoleccion de los datos

Técnica de recolecciéon de datos

La técnica de recoleccion de datos a emplear en la investigacion es la encuesta.
Para Lépez & Fachelli (2015) la técnica “es en primera instancia una forma de
recopilacion de datos mediante la investigacion de los sujetos cuyo objetivo es

la de obtener conceptos sistematicos del problema de investigaciéon”. (p. 8)

Instrumento de recoleccién de datos

El instrumento de recoleccidén de datos que se empled en la investigacion fue el
cuestionario.

Garcia (2004) sostiene que un cuestionario “es un sistema de preguntas
racionales, ordenadas en forma coherente, tanto desde el punto de vista I6gico

como psicoldgico, expresadas en un lenguaje sencillo y comprensible” (p. 29).

Validez y confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos

La validez y confiabilidad del instrumento fue determinado por juicio de experto

y el Alfa de Cronbach respectivamente.
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La confiabilidad de los instrumentos fue determinada por el Alfa de Cronbach

Tabla 2: Alfa de Cronbach del instrumento correspondiente a la variable calidad de servicios publicos.

Nota: Elaborado por la autora

Por lo tanto, el instrumento es altamente confiable.

N° 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 Suma
1| 4| 6| 4| a4l 3| 4| 6| 6| 6| 4| 4| 2 a4l 7| 7| 7| 4| 7| 2| 4| 7 7 109
2| 4| 4| 4| 4| a4l 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 7| 4| 4| 4| 4| 6| 6| 6 6 99
3| 4| 4| 4| 4| 4| 4| a4l 4| 4| 4| 4| 4| 4| 7| 4| 4| 4l 4 6 6| 6 6 99
4l 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| a4l 4| 4| 4| 4| 7| 4| 4| 4| 4| 4| a4 4 4 91
s5| 7| 4| 7| 2| 2| e 7| 2 2 3| e 1| 1| 7| 1| 1| 2 2 7| 7| 7 7 91
6| 4| 4| 4| 4| 4| 5| 5| 5| 5| 4 4 3| 3| 7\ 4| 4| 4| 4| 5| 5| 7 4 98
71 7| 4| 7/ 1| e 1| 1| 3| 2| 3| 4| 3| 2| 7/ 2| 6| 6| 6| 2/ 5/ 6 1 85
8| 6| 4| 5| 5| 5| 2 2 2f 2 2| 2| 2 2| 7| 2 2 2| 2| 2| 2| 2 1 63
9| 4| 4| 4| s| 5| 5| 5| 5| 5| 4 4| 4| 4| 7| 4| 4| 4| 4| 7| 6| 7 4 105

10| 5| 5| 5| 6| 6| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| s 7| 7 4 102

Varianza| 1.66| 0.46| 151| 2.10| 157| 2.10| 3.07| 1.66| 1.96| 0.49| 0.89| 1.21| 1.29| 0.90| 2.71| 2.89| 1.29| 2.32| 4.04| 2.40| 2.77 4.71 170.62

Suma de varianza de los items 29.87 B 2

Varianza de la suma de los items 170.62 K ZS

Numero de items 22 o = — - —

a de Cronbach 0.86 K—1 S 2

Nivel de confianza 0.86 —
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Por lo tanto, el instrumento es altamente confiable

Nota: Elaborado por la autora
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4.7. Andlisis y procesamiento de datos
El analisis de datos se realizé de la siguiente forma:
1) Se aplico la encuesta.
2) Se tabulo los datos recogidos en el Excel.
3) Se realizaron la agrupacion correspondiente de los datos en funcién a
las dimensiones y variables.
4) Se traslado los datos al SPSS 26.
5) Se realizo la codificacion adecuada en el SPSS.
6) Se realizaron los calculos estadisticos para presentar los resultados en
tablas y figuras.
7) Se copio en la tesis los resultados obtenidos con el SPSS.

4.8. Aspectos éticos
Se respetaron los aspectos éticos durante el desarrollo de la tesis,
especialmente en lo que respecta a la autoria de los conceptos, definiciones y

los antecedentes de la tesis, que sirvieron como base para su desarrollo.

4.9. Nivel de investigacion

El nivel de investigacion es descriptivo - correlacional. Descriptivo porque es
concordante con lo planteado por Herndndez (2010) quien manifiesta que la
investigacion descriptiva permite establecer una descripcion de una forma
particular de cierto fenémeno, algin elemento o situacién donde el objetivo es
conocer mas las costumbres, comprender el habito y la localizaciébn que
sobresale mediante la explicacion del trabajo, elementos y sus individuos. La
investigacion correlacional es un enfoque de investigacion no experimental que
utiliza el analisis estadistico para examinar la relacion entre dos variables, es asi
como en la investigacion correlacional no se investigan los efectos de las
variables externas sobre las variables estudiadas. En un estudio correlacional
suele utilizarse para examinar datos cuantitativos y determinar si hay patrones,
tendencias, hallazgos o relaciones causales entre una variable dependiente y

una variable independiente.
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RESULTADOS

V.

Presentacion de datos

Los datos recopilados corresponden a los recogidos con la aplicacién del instrumento, lo que se presentaron en Excel:
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Grafico 2: Datos de la variable calidad de servicios publicos.

Nota: Elaborado por la autora.
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Grafico 3: Datos de la variable la satisfaccion de los usuarios.

Nota: Elaborado por la autora
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5.1 Resultados descriptivos

5.1.1. Resultados correspondientes a la variable Calidad de

servicios publicos

el 3,1% estan totalmente de acuerdo.

Tabla 4: de frecuencia de la variable calidad de Servicios publicos.

Calidad de servicios publicos

En la tabla y figura se muestran los resultados de la consolidacion de datos
correspondiente a la variable calidad de servicios publicos en los que los
usuarios expresan que el 2,4% estan totalmente en desacuerdo, el 4,2% que
estan en desacuerdo, el 8,6% que estan parcialmente en desacuerdo, 50% se
muestran indiferente al expresar que no estan ni en desacuerdo ni de acuerdo,

el 21,5% dicen que estan parcialmente de acuerdo, el 9,9% estan de acuerdo y

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 9 2,4 2,4 2,4
desacuerdo
En desacuerdo 16 4,2 4,2 6,5
Parcialmente en 33 8,6 8,6 15,2
desacuerdo
Ni en desacuerdo/Ni 192 50,3 50,3 65,4
de Acuerdo
Parcialmente de 82 21,5 21,5 86,9
acuerdo
De acuerdo 38 9,9 9,9 96,9
Totalmente de 12 3,1 3,1 100,0
acuerdo
Total 382 100,0 100,0
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Grafico 4: de frecuencia de la variable Calidad de servicio publicos

En la tabla y figura se muestran los resultados de la consolidacion de
datos correspondiente a la dimension capacidad de respuesta de la variable
calidad de servicios publicos en los que los usuarios expresan que el 4,5% estan
totalmente en desacuerdo, el 9,2% que estan en desacuerdo, el 6,0% que estan
parcialmente en desacuerdo, 52,9% se muestran indiferente al expresar que no
estan ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 11,0% dicen que estan parcialmente de

acuerdo, el 13,1% estan de acuerdo y el 3,4% estan totalmente de acuerdo.

Tabla 5: de frecuencia de la dimensién capacidad de respuesta de la variable
calidad de servicios publicos.

Capacidad de respuesta
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 17 45 4,5 4,5

desacuerdo

En desacuerdo 35 9,2 9,2 13,6

Parcialmente en 23 6,0 6,0 19,6

desacuerdo

Ni en 202 52,9 52,9 72,5

desacuerdo/Ni de

Acuerdo
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Parcialmente de 42 11,0 11,0 83,5

acuerdo

De acuerdo 50 13,1 13,1 96,6
Totalmente de 13 3,4 3,4 100,0
acuerdo

Total 382 100,0 100,0
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Gréfico 5: Tabla de frecuencia de la dimensién capacidad de respuesta de la
variable calidad de servicios publicos.

En la tabla y figura se muestran los resultados de la consolidacion de
datos correspondiente a la dimensién fiabilidad de la variable calidad de servicios
publicos en los que los usuarios expresan que el 3,7% estan totalmente en
desacuerdo, el 4,5% que estan en desacuerdo, el 8,9% que estan parcialmente
en desacuerdo, 53,1% se muestran indiferente al expresar que no estan ni en
desacuerdo ni de acuerdo, el 15,2% dicen que estan parcialmente de acuerdo,

el 10,5% estan de acuerdo y el 4,2% estan totalmente de acuerdo.
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Tabla 6: de frecuencia de la dimension fiabilidad de la variable calidad de servicio

publicos.
Fiabilidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 14 3,7 3,7 3,7
desacuerdo
En desacuerdo 17 4,5 4,5 8,1
Parcialmente en 34 8,9 8,9 17,0
desacuerdo
Ni en 203 53,1 53,1 70,2
desacuerdo/Ni de
Acuerdo
Parcialmente de 58 15,2 15,2 85,3
acuerdo
De acuerdo 40 10,5 10,5 95,8
Totalmente de 16 4,2 4,2 100,0
acuerdo
Total 382 100,0 100,0
Fiabilidad
(=]
=]
-% 40
oLl o >z 3 o B
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Grafico 6: de frecuencia de la dimension fiabilidad de la variable calidad de
servicios publicos
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En la tabla y figura se muestran los resultados de la consolidacion de
datos correspondiente a la dimensién seguridad de la variable calidad de
servicios publicos en los que los usuarios expresan que el 3,9% estéan totalmente
en desacuerdo, el 5,2% que estdn en desacuerdo, el 6,3% que estan
parcialmente en desacuerdo, 55,0% se muestran indiferente al expresar que no
estan ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 14,9% dicen que estan parcialmente de

acuerdo, el 11,5% estan de acuerdo y el 3,1% estan totalmente de acuerdo.

Tabla 7. de frecuencia de la dimension seguridad de la variable calidad de
servicios publicos.

Seguridad
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 15 3,9 3,9 3,9

desacuerdo

En desacuerdo 20 5,2 5,2 9,2

Parcialmente en 24 6,3 6,3 15,4

desacuerdo

Ni en 210 55,0 55,0 70,4

desacuerdo/Ni de

Acuerdo

Parcialmente de 57 14,9 14,9 85,3

acuerdo

De acuerdo 44 11,5 11,5 96,9

Totalmente de 12 3,1 3,1 100,0

acuerdo

Total 382 100,0 100,0
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Gréfico 7: de frecuencia de la dimension de seguridad de la variable calidad de
servicios publicos.

En la tabla y figura se muestran los resultados de la consolidacion de datos
correspondiente a la dimension empatia de la variable calidad de servicios
publicos en los que los usuarios expresan que el 3,1% estan totalmente en
desacuerdo, el 5,2% que estan en desacuerdo, el 8,4% que estan parcialmente
en desacuerdo, 47,4% se muestran indiferente al expresar que no estan ni en
desacuerdo ni de acuerdo, el 21,2% dicen que estan parcialmente de acuerdo,

el 12,0% estan de acuerdo y el 2,6% estan totalmente de acuerdo.

Tabla 8: de frecuencia de la dimensién empatia de la variable de calidad de
servicios publicos.

Empatia
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 12 3,1 3,1 3,1

desacuerdo

En desacuerdo 20 5,2 5,2 8,4

Parcialmente en 32 8,4 8,4 16,8

desacuerdo
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Ni en 181 47,4 47,4 64,1
desacuerdo/Ni de
Acuerdo
Parcialmente de 81 21,2 21,2 85,3
acuerdo
De acuerdo 46 12,0 12,0 97,4
Totalmente de 10 2,6 2,6 100,0
acuerdo
Total 382 100,0 100,0
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Gréfico 8: de frecuencia de la dimensién de empatia de la variable calidad de

servicios publicos.

En la tabla y figura se muestran los resultados de la consolidacién de datos

correspondiente a la dimension tangibilidad de la variable calidad de servicios

publicos en los que los usuarios expresan que el 2,6% estan totalmente en

desacuerdo, el 1,8% que estan en desacuerdo, el 5,8% que estan parcialmente

en desacuerdo, 24,1% se muestran indiferente al expresar que no estan ni en

desacuerdo ni de acuerdo, el 29,3 dicen que estan parcialmente de acuerdo, el

30,6% estan de acuerdo y el 5,8% estan totalmente de acuerdo.
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Tabla 9: de frecuencia de la dimension de tangibilidad de la variable calidad de

servicios publicos.

Tangibilidad
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 10 2,6 2,6 2,6
desacuerdo
En desacuerdo 7 1,8 1,8 4,5
Parcialmente en 22 5,8 5,8 10,2
desacuerdo
Ni en 92 24,1 24,1 34,3
desacuerdo/Ni de
Acuerdo
Parcialmente de 112 29,3 29,3 63,6
acuerdo
De acuerdo 117 30,6 30,6 94,2
Totalmente de 22 5,8 5,8 100,0
acuerdo
Total 382 100,0 100,0
Tangibilidad
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Grafico 9: de frecuencia de la dimension de tangibilidad de la variable calidad de
servicio publicos.
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5.1.2. Resultados correspondientes a la variable Satisfaccion de

los Usuarios
En la tabla y figura se muestran los resultados de la consolidacion de datos
correspondiente a la variable satisfaccion de los usuarios en la que ellos
expresan que el 8,1% estan totalmente en desacuerdo, el 23,8% que estan en
desacuerdo, el 28,0% que estan parcialmente en desacuerdo, 25,1% se
muestran indiferente al expresar que no estan ni en desacuerdo ni de acuerdo,
el 10,2% dicen que estan parcialmente de acuerdo, el 3,9% estan de acuerdo y

el 0,8% estan totalmente de acuerdo.

Tabla 10: de frecuencia de la variable satisfaccion de los usuarios con los
servicios publicos.

Satisfaccion de los usuarios
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 31 8,1 8,1 8,1

desacuerdo

En desacuerdo 91 23,8 23,8 31,9

Parcialmente en 107 28,0 28,0 59,9

desacuerdo

Ni en desacuerdo/Ni 96 25,1 25,1 85,1

de Acuerdo

Parcialmente de 39 10,2 10,2 95,3

acuerdo

De acuerdo 15 3,9 3,9 99,2

Totalmente de 3 ,8 ,8 100,0

acuerdo

Total 382 100,0 100,0
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Grafico 10: de frecuencia de la dimensién de satisfaccidon de los usuarios con los
servicios publicos.

En la tabla y figura se muestran los resultados de la consolidacion de
datos correspondiente a la dimension salubridad, limpieza publica y salud local
de la variable satisfaccion de los usuarios en la que ellos expresan que el 18,6%
estan totalmente en desacuerdo, el 17,0% que estan en desacuerdo, el 13,4%
gue estan parcialmente en desacuerdo, 24,3% se muestran indiferente al
expresar que no estan ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 12,0% dicen que estan
parcialmente de acuerdo, el 11,8% estan de acuerdo y el 2,9% estan totalmente

de acuerdo.

Tabla 11: de frecuencia de la dimensién salubridad, limpieza publica y salud local
de la variable satisfaccion de los usuarios.

Salubridad, limpieza publicay salud local
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 71 18,6 18,6 18,6
desacuerdo

En desacuerdo 65 17,0 17,0 35,6

Parcialmente en 51 13,4 13,4 49,0
desacuerdo
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Grafico 11: de frecuencia de la dimension de salubridad, limpieza publica y salud

local de la variable satisfaccion de los usuarios.

En la tabla y figura se muestran los resultados de la consolidacion de

datos correspondiente a la dimension educacion, cultura y deporte de la variable

satisfaccion de los usuarios en la que ellos expresan que el 23,3% estan

totalmente en desacuerdo, el 14,7% que estan en desacuerdo, el 14,4% que

estan parcialmente en desacuerdo, 19,9% se muestran indiferente al expresar

que no estan ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 13,9% dicen que estan
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parcialmente de acuerdo, el 11,8% estan de acuerdo y el 2,1% estan totalmente

de acuerdo.

Tabla 12: de frecuencia de la dimensién educacién, cultura y deporte de la
variable satisfaccion de los usuarios.

Educacién, culturay deporte

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 89 23,3 23,3 23,3

desacuerdo

En desacuerdo 56 14,7 14,7 38,0

Parcialmente en 55 14,4 14,4 52,4

desacuerdo

Ni en desacuerdo/Ni 76 19,9 19,9 72,3

de Acuerdo

Parcialmente de 53 13,9 13,9 86,1

acuerdo

De acuerdo 45 11,8 11,8 97,9

Totalmente de 8 2,1 2,1 100,0

acuerdo

Total 382 100,0 100,0
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Gréfico 12: de frecuencia de la dimensidn de educacion, cultura y deporte de la
variable satisfaccion de los usuarios.
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En la tabla y figura se muestran los resultados de la consolidacion de

datos correspondiente a la dimension seguridad ciudadana de la variable

satisfaccion de los usuarios en la que ellos expresan que el 21,5% estan

totalmente en desacuerdo, el 11,3% que estan en desacuerdo, el 14,1% que

estan parcialmente en desacuerdo, 27,2% se muestran indiferente al expresar

gue no estan ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 12,6% dicen que estan

parcialmente de acuerdo, el 10,7% estan de acuerdo y el 2,6% estan totalmente

de acuerdo.

Tabla 13: de frecuencia de la dimension seguridad ciudadana de la variable

satisfaccion de los usuarios.

Seguridad ciudadana

Porcentaje = Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 82 21,5 21,5 21,5

desacuerdo

En desacuerdo 43 11,3 11,3 32,7

Parcialmente en 54 14,1 14,1 46,9

desacuerdo

Ni en 104 27,2 27,2 74,1

desacuerdo/Ni de

Acuerdo

Parcialmente de 48 12,6 12,6 86,6

acuerdo

De acuerdo 41 10,7 10,7 97,4

Totalmente de 10 2,6 2,6 100,0

acuerdo

Total 382 100,0 100,0
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Grafico 13: de frecuencia de la dimension seguridad ciudadana de la variable de
satisfaccion de los usuarios.

En la tabla y figura se muestran los resultados de la consolidacion de
datos correspondiente a la dimension obras e infraestructura de la variable
satisfaccion de los usuarios en la que ellos expresan que el 44,2% estan
totalmente en desacuerdo, el 16,2% que estan en desacuerdo, el 7,9% que estan
parcialmente en desacuerdo, 16,5% se muestran indiferente al expresar que no
estan ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 6,8% dicen que estan parcialmente de

acuerdo, el 6,5% estan de acuerdo y el 1,8% estan totalmente de acuerdo.

Tabla 14: de frecuencia de la dimensidon obras e infraestructura de la variable
satisfaccion de los usuarios.

Obras e infraestructura
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 169 44,2 44,2 44,2
desacuerdo

En desacuerdo 62 16,2 16,2 60,5

Parcialmente en 30 7,9 7,9 68,3
desacuerdo
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Grafico 14: de frecuencia de la dimension de obras e infraestructura de la
variable de satisfaccion de los usuarios.

En la tabla y figura se muestran los resultados de la consolidacion de

datos correspondiente a la dimension obras e infraestructura de la variable

satisfaccion de los usuarios en la que ellos expresan que el 13,1% estan

totalmente en desacuerdo, el 16,8% que estan en desacuerdo, el 14,7% que

estan parcialmente en desacuerdo, 23,3% se muestran indiferente al expresar

qgue no estan ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 17,0% dicen que estan

parcialmente de acuerdo, el 13,1% estan de acuerdo y el 2,1% estan totalmente

de acuerdo.
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Tabla 15: de la frecuencia de la dimensién desarrollo de programas sociales de
la variable satisfacciéon de los usuarios.

Desarrollo y programas sociales

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 50 13,1 13,1 13,1

desacuerdo

En desacuerdo 64 16,8 16,8 29,8

Parcialmente en 56 14,7 14,7 44,5

desacuerdo

Ni en desacuerdo/Ni 89 23,3 23,3 67,8

de Acuerdo

Parcialmente de 65 17,0 17,0 84,8

acuerdo

De acuerdo 50 13,1 13,1 97,9

Totalmente de 8 2,1 2,1 100,0

acuerdo

Total 382 100,0 100,0
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Grafico 15: de frecuencia de la dimensién de desarrollo y programas sociales

de la variable de satisfaccién de los usuarios.
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En la tabla y figura se muestran los resultados de la consolidacion de
datos correspondiente a la dimension transito y circulacion vial de la variable
satisfaccion de los usuarios en la que ellos expresan que el 34,8% estan
totalmente en desacuerdo, el 25,1% que estan en desacuerdo, el 10,5% que
estan parcialmente en desacuerdo, 14,9% se muestran indiferente al expresar
gque no estan ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 7,1% dicen que estan
parcialmente de acuerdo, el 6,8% estan de acuerdo y el 0,8% estan totalmente
de acuerdo.

Tabla 16: de frecuencia de la dimensién transito, circulacion y transporte publico
de la variable satisfaccién de los usuarios.

Transito, circulacion y transporte publico
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 133 34,8 34,8 34,8

desacuerdo

En desacuerdo 96 25,1 25,1 59,9

Parcialmente en 40 10,5 10,5 70,4

desacuerdo

Ni en desacuerdo/Ni 57 14,9 14,9 85,3

de Acuerdo

Parcialmente de 27 7,1 7,1 92,4

acuerdo

De acuerdo 26 6,8 6,8 99,2

Totalmente de 3 ,8 ,8 100,0

acuerdo

Total 382 100,0 100,0
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Grafico 16: de frecuencia de la dimension de transito, circulacion y transporte
publico de la variable de satisfaccion de los usuarios.

En la tabla y figura se muestran los resultados de la consolidacion de
datos correspondiente a la dimension registros civiles de la variable satisfaccion
de los usuarios en la que ellos expresan que el 4,7% estan totalmente en
desacuerdo, el 2,1% que estan en desacuerdo, el 4,2% que estan parcialmente
en desacuerdo, 70,2% se muestran indiferente al expresar que no estan ni en
desacuerdo ni de acuerdo, el 9,2% dicen que estan parcialmente de acuerdo, el

8,1% estan de acuerdo y el 1,6% estan totalmente de acuerdo.

Tabla 17: de frecuencia de la dimension registros civiles de la variable
satisfaccion de los usuarios.

Registros civiles
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 18 4,7 4,7 4,7
desacuerdo

En desacuerdo 8 2,1 2,1 6,8

Parcialmente en 16 4,2 4,2 11,0
desacuerdo
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Ni en 268 70,2 70,2 81,2
desacuerdo/Ni de
Acuerdo
Parcialmente de 35 9,2 9,2 90,3
acuerdo
De acuerdo 31 8,1 8,1 98,4
Totalmente de 6 1,6 1,6 100,0
acuerdo
Total 382 100,0 100,0
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Grafico 17: de frecuencia de la dimension registros civiles de la variable

satisfaccion de los usuarios.

En la tabla y figura se muestran los resultados de la consolidacion de

datos correspondiente a la dimensién abastecimiento y comercializacion de la

variable satisfaccion de los usuarios en la que ellos expresan que el 31,9% estan

totalmente en desacuerdo, el 17,3% que estan en desacuerdo, el 14,9% que

estan parcialmente en desacuerdo, 16,0% se muestran indiferente al expresar

gue no estan ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 8,6% dicen que estan
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parcialmente de acuerdo, el 8,9% estan de acuerdo y el 2,4% estan totalmente

de acuerdo.

Tabla 18: de frecuencia de la dimension abastecimiento y comercializacion de
productos y servicios de la variable satisfaccion de los usuarios.

Abastecimiento y comercializacién de productos y servicios
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 122 31,9 31,9 31,9

desacuerdo

En desacuerdo 66 17,3 17,3 49,2

Parcialmente en 57 14,9 14,9 64,1

desacuerdo

Ni en 61 16,0 16,0 80,1

desacuerdo/Ni de

Acuerdo

Parcialmente de 33 8,6 8,6 88,7

acuerdo

De acuerdo 34 8,9 8,9 97,6

Totalmente de 9 2,4 2,4 100,0

acuerdo

Total 382 100,0 100,0
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Gréfico 18: de frecuencia de la dimensiéon abastecimiento y comercializacién de
productos y servicios de la variable de satisfaccion de los usuarios.
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5.2 Resultados inferenciales

5.2.1 Comprobacion de la hipétesis

La comprobacion de las hipétesis se realiza con la Rho de Spearman, teniendo

en cuenta la siguiente escala:

Escala 1: Segun Abraira y Pérez de Vargas (1996), el coeficiente de correlacion
oscila entre =1 y +1, el valor 0 que indica que no existe asociacion lineal entre

las dos variables en estudio.

Por tanto:

Sir =0 la correlacion es nula.

Si0<r=0,25 La correlacién es débil

Si 0,25 <r<0,50 La correlacién es moderada
Si 0,50 <r=<0,75 La correlacion es fuerte

Si 0,75 <r <1 La correlacién es muy fuerte
Sir == 1 la correlacién es perfecta.
Consideraciones de la interpretacion

En resumen, a modo de conclusién a realizar la prueba de interpretacién de
correlacion de rangos de Spearman debemos tener en cuenta que la
interpretacion del coeficiente rho de Spearman concuerda en valores proximos
a 1; indican una correlacion fuerte y positiva. Valores proximos a —1 indican una
correlacion fuerte y negativa. Valores proximos a cero indican que no hay
correlacion lineal. Puede que exista otro tipo de correlacion, pero no lineal. Los
signos positivos 0 negativos solo indican la direccion de la relacion; un signo
negativo indica que una variable aumenta a medida que la otra disminuye o
viceversa, y uno positivo indica que una variable aumenta conforme la otra

también lo haga y si una disminuye la otra también lo hace.
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b)

5.2.2. Comprobacion de la hipétesis general
Hipotesis de investigacion: La calidad de servicios publicos se relaciona
directa y moderadamente con la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de San Luis — Cafiete
Formulacion de la hipotesis nula (Ho) y alterna (H1)
Ho: La calidad de servicios publicos no se relaciona directa y
moderadamente con la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad
Distrital de San Luis — Cafiete
Hi: La calidad de servicios publicos se relaciona directa y
moderadamente con la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad
Distrital de San Luis — Cafiete
Eleccion del estadistico de prueba: Rho de Spearman
Nivel de significancia: a = 0,05 = 5%

Célculo del estadistico de prueba

Tabla 19: Correlaciones (Comprobacion de la hipétesis general).

Correlaciones

Calidad de Satisfaccion

servicios de los
publicos usuarios
Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 ,415™
Spearman servicios publicos  correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 382 382
Satisfaccion de los  Coeficiente de ,415™ 1,000
usuarios correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000 :
N 382 382

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

f)

Toma de decisiones: La calidad de servicios publicos se relaciona
directa y moderadamente con la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de San Luis — Carfete debido a que la Rho de
Spearman = 0,415 con nivel de significancia bilateral de 0,000 que es
menor al establecido para la prueba que fue de 5% establecido.

5.2.3. Comprobacion de las hipoétesis especificas
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Comprobacion de la primera hipotesis especifica:

b)

Hipotesis de investigacion: La calidad de servicios publicos se relaciona
directa y moderadamente con la satisfaccidon respecto a la salubridad,
limpieza publica y salud local de los usuarios de la Municipalidad Distrital
de San Luis — Cafiete.

Formulacion de la hipotesis nula (Ho) y alterna (H1)

Ho: La calidad de servicios publicos no se relaciona directa y
moderadamente con la satisfaccion respecto a la salubridad, limpieza
publica y salud local de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San
Luis — Cariete.

Hi: La calidad de servicios publicos se relaciona directa y
moderadamente con la satisfaccion respecto a la salubridad, limpieza
publica y salud local de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San
Luis — Cariete.

Eleccion del estadistico de prueba: Rho de Spearman

Nivel de significancia: a = 0,05 = 5%

Célculo del estadistico de prueba

Tabla 20: Correlaciones (Comprobacién de la primera hipotesis especificas).

Correlaciones

Salubridad,
Calidad de limpieza
servicios publica y
publicos salud local
Rho de Calidad de servicios Coeficiente de 1,000 ,405™
Spearman publicos correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 382 382
Salubridad, limpieza Coeficiente de ,405™ 1,000
publica y salud local correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 382 382

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

f)

Toma de decisiones: La calidad de servicios publicos se relaciona

directa y moderadamente con la satisfaccion respecto a la salubridad,
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limpieza publica y salud local de los usuarios de la Municipalidad Distrital
de San Luis — Cafiete debido a que la Rho de Spearman = 0,405 con
nivel de significancia bilateral de 0,000 que es menor al establecido para
la prueba que fue de 5% establecido.

Comprobacion de la segunda hipétesis especifica:

a)

b)

Hipotesis de investigacion: La calidad de servicios publicos se relaciona
directa y moderadamente con la satisfaccién respecto a la educacion,
culturay deporte de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis
— Cafiete

Formulacién de la hipotesis nula (Ho) y alterna (H1)

Ho: La calidad de servicios publicos no se relaciona directa y
moderadamente con la satisfaccion respecto a la educacién, cultura y
deporte de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis —
Carete

Hi: La calidad de servicios publicos se relaciona directa y
moderadamente con la satisfaccion respecto a la educacién, cultura y
deporte de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis —
Canete

Eleccion del estadistico de prueba: Rho de Spearman

Nivel de significancia: a = 0,05 = 5%

Célculo del estadistico de prueba

Tabla 21: Correlaciones (Comprobacién de la segunda hipoétesis especifica).

Correlaciones

Calidad de Educacion,
servicios culturay
publicos deporte

Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 ,392™
Spearman servicios publicos correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 382 382

Educacion, cultura Coeficiente de ,392™ 1,000
y deporte correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 382 382
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**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Toma de decisiones: La calidad de servicios publicos se relaciona
directa y moderadamente con la satisfaccién respecto a la educacion,
culturay deporte de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis
— Cafiete debido a que la Rho de Spearman = 0,392 con nivel de
significancia bilateral de 0,000 que es menor al establecido para la

prueba que fue de 5% establecido.

Comprobacion de la tercera hipétesis especifica:

a)

b)

Hipotesis de investigacion: La calidad de servicios publicos se relaciona
directa y moderadamente con la satisfaccion respecto a la seguridad
ciudadana de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis —
Canete

Formulacién de la hipotesis nula (Ho) y alterna (H1)

Ho: La calidad de servicios publicos no se relaciona directa y
moderadamente con la satisfaccion respecto a la seguridad ciudadana
de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis — Cariete

Hi: La calidad de servicios publicos se relaciona directa y
moderadamente con la satisfaccion respecto a la seguridad ciudadana
de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis — Cariete
Eleccion del estadistico de prueba: Rho de Spearman

Nivel de significancia: a = 0,05 = 5%

Célculo del estadistico de prueba

Tabla 22: Correlaciones (Comprobacién de la tercera hipotesis especifica).

Correlaciones

Calidad de
servicios Seguridad
publicos ciudadana
Rho de Calidad de servicios Coeficiente de 1,000 411"
Spearman publicos correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 382 382
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Seguridad ciudadana Coeficiente de 411"

correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 382

1,000

382

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

f)

Toma de decisiones: La calidad de servicios publicos se relaciona
directa y moderadamente con la satisfaccién respecto a la seguridad
ciudadana de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis —
Carete debido a que la Rho de Spearman = 0,411 con nivel de
significancia bilateral de 0,000 que es menor al establecido para la
prueba que fue de 5% establecido.

Comprobacion de la cuarta hipétesis especifica:

a)

b)

Hipotesis de investigacion: La calidad de servicios publicos se relaciona
directa y moderadamente con la satisfaccion respecto a las obras e
infraestructura de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis
— Canete

Formulacién de la hipotesis nula (Ho) y alterna (H1)

Ho: La calidad de servicios publicos no se relaciona directa y
moderadamente con la satisfaccion respecto a las obras e
infraestructura de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis
— Cafiete

Hi: La calidad de servicios publicos se relaciona directa y
moderadamente con la satisfaccion respecto a las obras e
infraestructura de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis
— Cafiete

Eleccion del estadistico de prueba: Rho de Spearman

Nivel de significancia: a = 0,05 = 5%

Célculo del estadistico de prueba.
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Tabla 23: Correlaciones (Comprobacion de la cuarta hipotesis especifica)

Correlaciones

Calidad de Obras e
servicios  infraestructu
publicos ra

Rho de Calidad de servicios Coeficiente de 1,000 ,199™
Spearman publicos correlaciéon

Sig. (bilateral) : ,000

N 382 382

Obras e Coeficiente de ,199™ 1,000
infraestructura correlacion

Sig. (bilateral) ,000 :

N 382 382

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

f)

Toma de decisiones: La calidad de servicios publicos no se relaciona
directa y moderadamente con la satisfaccion respecto a las obras e
infraestructura de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis
— Cafiete debido a que la Rho de Spearman = 0,199 por tanto La calidad
de servicios publicos tiene una relacién directa y débil con la satisfaccion
respecto a las obras e infraestructura de los usuarios de la Municipalidad
Distrital de San Luis — Cariete con nivel de significancia bilateral de 0,000
gue es menor al establecido para la prueba que fue de 5% establecido.

Comprobacion de la quinta hipotesis especifica:

a)

b)

Hipotesis de investigacion: La calidad de servicios publicos se relaciona
directa y moderadamente con la satisfaccion respecto al desarrollo de
programas sociales de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San
Luis — Carlete

Formulacién de la hipotesis nula (Ho) y alterna (Hz1)

Ho: La calidad de servicios publicos no se relaciona directa y
moderadamente con la satisfaccion respecto al desarrollo de programas
sociales de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis —
Carete

Hi: La calidad de servicios publicos se relaciona directa y

moderadamente con la satisfaccion respecto al desarrollo de programas
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sociales de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis —

Canete

Eleccion del estadistico de prueba: Rho de Spearman

Nivel de significancia: a =

0,05 =5%

Célculo del estadistico de prueba.

Tabla 24: Correlaciones (Comprobacion de la quinta hipétesis especifica).

Correlaciones

Calidad de Desarrollo y
servicios programas
publicos sociales

Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 ,380™
Spearman servicios publicos correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 382 382

Desarrollo y Coeficiente de ,380" 1,000
programas correlacion

sociales Sig. (bilateral) ,000 :

N 382 382

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

Toma de decisiones:

La calidad de servicios publicos se relaciona

directa y moderadamente con la satisfaccion respecto al desarrollo de

programas sociales de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San

Luis — Cafiete debido a que la Rho de Spearman = 0,380 con nivel de

significancia bilateral de 0,000 que es menor al establecido para la

prueba que fue de 5% establecido.

Comprobacion de la sexta hipétesis especifica:

a)

b)

Hipotesis de investigacion: La calidad de servicios publicos se relaciona

directa y moderadamente con la satisfaccion respecto al transito,

circulacién y transporte publico de los usuarios de la Municipalidad

Distrital de San Luis — Cafete.

Formulacién de la hipotesis nula (Ho) y alterna (Hz1)

Ho:

La calidad de servicios publicos no se relaciona directa y

moderadamente con la satisfaccion respecto al transito, circulacion y
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transporte publico de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San

Luis — Caiete.

Hi: La calidad de servicios publicos se relaciona directa y

moderadamente con la satisfaccion respecto al transito, circulacion y

transporte publico de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San

Luis — Caiete.

C) Eleccion del estadistico de prueba: Rho de Spearman

d) Nivel de significancia: a = 0,05 = 5%

e) Célculo del estadistico de prueba

Tabla 25: Correlaciones (Comprobacion de la sexta hipétesis especifica).

Correlaciones

Transito,
Calidad de circulacion y
servicios transporte
publicos publico
Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 ,266™
Spearman servicios publicos  correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 382 382
Transito, Coeficiente de ,266™ 1,000
circulacién y correlacion
transporte publico  Sig. (bilateral) ,000 :
N 382 382
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
f) Toma de decisiones: La calidad de servicios publicos se relaciona

directa y moderadamente con la satisfaccion respecto al transito,

circulacion y transporte publico de los usuarios de la Municipalidad

Distrital de San Luis — Cariete, debido a que la Rho de Spearman = 0,266

con nivel de significancia bilateral de 0,000 que es menor al establecido

para la prueba que fue de 5% establecido.

Comprobacion de la séptima hipétesis especifica:
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a) Hipotesis de investigacion: La calidad de servicios publicos se relaciona
directa y moderadamente con la satisfaccion respecto al registros civiles
de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis — Cariete.

b) Formulacion de la hipotesis nula (Ho) y alterna (Ha)

Ho: La calidad de servicios publicos no se relaciona directa y
moderadamente con la satisfaccion respecto al registros civiles de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis — Cafiete.
Hi: La calidad de servicios publicos se relaciona directa y
moderadamente con la satisfaccion respecto al registros civiles de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis — Cafiete.

C) Eleccion del estadistico de prueba: Rho de Spearman

d) Nivel de significancia: a = 0,05 = 5%

e) Célculo del estadistico de prueba.

Tabla 26: Correlaciones (Comprobacion de la séptima hipotesis especifica).

Correlaciones

Calidad de
servicios Registros
publicos civiles
Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 442"
Spearman servicios correlacion
publicos Sig. (bilateral) : ,000
N 382
Registros civiles Coeficiente de 442"
correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000
N 382

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

Toma de decisiones: La calidad de servicios publicos se relaciona
directa y moderadamente con la satisfaccion respecto al registros civiles
de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis — Cariete. debido
a que la Rho de Spearman = 0,442 con nivel de significancia bilateral de
0,000 que es menor al establecido para la prueba que fue de 5%

establecido.
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Comprobacion de la octava hipotesis especifica:

a)

b)

Hipotesis de investigacion: La calidad de servicios publicos se relaciona
directa y moderadamente con la satisfaccion respecto al abastecimiento
y comercializaciéon de productos y servicios de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de San Luis — Cafiete.

Formulacion de la hipotesis nula (Ho) y alterna (H1)

Ho: La calidad de servicios publicos no se relaciona directa y
moderadamente con la satisfaccion respecto al abastecimiento y
comercializacion de productos y servicios de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de San Luis — Cafiete.

Hi: La calidad de servicios publicos se relaciona directa y
moderadamente con la satisfaccion respecto al abastecimiento y
comercializacion de productos y servicios de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de San Luis — Cafiete.

Eleccion del estadistico de prueba: Rho de Spearman

Nivel de significancia: a = 0,05 = 5%

Célculo del estadistico de prueba.

Tabla 27: Correlaciones (Comprobacion de la octava hipotesis especifica)

Correlaciones

Abastecimiento y
Calidad de comercializacion
servicios de productos y

publicos servicios

Rho de Calidad de servicios Coeficiente de 1,000 324"
Spearman publicos correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 382 382

Abastecimiento y Coeficiente de ,324" 1,000
comercializacion de  correlacion

productos y servicios  Sig. (bilateral) ,000 :

N 382 382

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

f)

Toma de decisiones La calidad de servicios publicos se relaciona directa
y moderadamente con la satisfaccién respecto al abastecimiento y

comercializacion de productos y servicios de los usuarios de la
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Municipalidad Distrital de San Luis — Cafiete, debido a que la Rho de
Spearman = 0,324 con nivel de significancia bilateral de 0,000 que es

menor al establecido para la prueba que fue de 5% establecido.

73



VI.  DISCUSION DE RESULTADOS

Con la investigacién y las diversas investigaciones realizadas que forman
parte de los antecedentes de la presente investigacién se ha demostrado de que
la implementacion de la metodologia de las 5s mejora significativamente en el
incremento de la produccion de las empresas por lo que se considera que es
importante emplear en las diferentes empresas de nuestro medio en especial en
la pequeinas y medianas empresas.
Tabla 28: estadisticos (1)

Estadisticos

Capacidad
de
respuesta Fiabilidad Seguridad Empatia Tangibilidad
N Valido 382 382 382 382 382
Perdidos 0 0 0 0 0
Media 4,10 4,20 4,19 4,25 4,91
Error estdndar de ,068 ,063 ,062 ,061 ,064
la media
Mediana 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00
Moda 4 4 4 4 6
Desv. Desviacién 1,327 1,228 1,219 1,202 1,260
Varianza 1,762 1,509 1,487 1,445 1,587
Rango 6 6 6 6 6
Minimo 1 1 1 1 1
Méaximo 7 7 7 7 7
Suma 1565 1604 1600 1625 1874
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Tabla 29: estadisticos (2).

Estadisticos

Salubridad, Desarrollo  Transito, Abastecimiento y
limpieza Educacién y circulacién y comercializaciéon
publica y , culturay Seguridad Obras e programa transporte  Registros de productosy

salud local deporte ciudadana infraestructura s sociales publico civiles servicios

N Vélido 382 382 382 382 382 382 382 382
Perdidos 0 0 0 0 0 0 0 0
Media 3,42 3,33 3,42 2,54 3,63 2,58 4,08 2,88
Error estandar de la ,088 ,090 ,088 ,089 ,085 ,083 ,054 ,090
media
Mediana 4,00 3,00 4,00 2,00 4,00 2,00 4,00 3,00
Moda 4 1 4 1 4 1 4 1
Desv. Desviacion 1,729 1,760 1,716 1,741 1,660 1,626 1,051 1,769
Varianza 2,990 3,099 2,943 3,031 2,755 2,643 1,104 3,128
Rango 6 6 6 6 6 6 6 6
Minimo 1 1 1 1 1 1 1 1
Maximo 7 7 7 7 7 7 7 7
Suma 1307 1273 1308 970 1385 985 1557 1101
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VIl.  CONCLUSIONES

Luego de concluido la investigacion con sus respectivos analisis estadisticos

concluimos afirmando lo siguiente:

1.

La calidad de servicios publicos se relaciona directa y moderadamente
con la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San
Luis — Carfiete debido a que la Rho de Spearman = 0,415 con nivel de
significancia bilateral de 0,000 que es menor al establecido para la prueba

que fue de 5% establecido.

La calidad de servicios publicos se relaciona directa y moderadamente
con la satisfaccion respecto a la salubridad, limpieza publica y salud local
de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis — Cafiete debido
a que la Rho de Spearman = 0,405 con nivel de significancia bilateral de
0,000 que es menor al establecido para la prueba que fue de 5%
establecido.

La calidad de servicios publicos se relaciona directa y moderadamente
con la satisfaccion respecto a la educacion, cultura y deporte de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis — Cafiete debido a que
la Rho de Spearman = 0,392 con nivel de significancia bilateral de 0,000

gue es menor al establecido para la prueba que fue de 5% establecido.

La calidad de servicios publicos se relaciona directa y moderadamente
con la satisfaccion respecto a la seguridad ciudadana de los usuarios de
la Municipalidad Distrital de San Luis — Cafiete debido a que la Rho de
Spearman = 0,411 con nivel de significancia bilateral de 0,000 que es

menor al establecido para la prueba que fue de 5% establecido.

La calidad de servicios publicos no se relaciona directa y moderadamente
con la satisfaccion respecto a las obras e infraestructura de los usuarios
de la Municipalidad Distrital de San Luis — Carfiete debido a que la Rho de
Spearman = 0,199 por tanto La calidad de servicios publicos tiene una
relacion directa y débil con la satisfaccion respecto a las obras e

infraestructura de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis —
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Cariete con nivel de significancia bilateral de 0,000 que es menor al

establecido para la prueba que fue de 5% establecido.

. La calidad de servicios publicos se relaciona directa y moderadamente
con la satisfaccion respecto al desarrollo de programas sociales de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis — Cafiete debido a que
la Rho de Spearman = 0,380 con nivel de significancia bilateral de 0,000
gue es menor al establecido para la prueba que fue de 5% establecido.

. La calidad de servicios publicos se relaciona directa y moderadamente
con la satisfaccion respecto al transito, circulacion y transporte publico de
los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis — Cariete, debido a
que la Rho de Spearman = 0,266 con nivel de significancia bilateral de
0,000 que es menor al establecido para la prueba que fue de 5%

establecido.

. La calidad de servicios publicos se relaciona directa y moderadamente
con la satisfaccién respecto al registros civiles de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de San Luis — Cafiete. debido a que la Rho de
Spearman = 0,442 con nivel de significancia bilateral de 0,000 que es
menor al establecido para la prueba que fue de 5% establecido.

. La calidad de servicios publicos se relaciona directa y moderadamente
con la satisfaccion respecto al abastecimiento y comercializacion de
productos y servicios de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San
Luis — Cafiete, debido a que la Rho de Spearman = 0,324 con nivel de
significancia bilateral de 0,000 que es menor al establecido para la prueba
que fue de 5% establecido
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VIIl. RECOMENDACIONES

Me dirijo a las autoridades de la municipalidad distrital de San Luis a fin

expresarle las siguientes recomendaciones que surgieron en la presente

investigacion y segun la percepcion de los propios administrados:

1.

Se recomienda a los funcionarios de cada Gerencias, Subgerencias y/u
Oficinas una periddica medicion de calidad en sus servicios que ofrece a
la poblacion del distrito de San Luis, como evaluaciones mediante
instrumentos de recoleccion de datos con el objeto de adquirir informacion
en las cuales se puedan medir el nivel de calidad y satisfaccion de los
administrados de la poblacion de la municipalidad de San Luis de Cafiete,
siendo provechoso para una mejora continua organizacional.

Implantar estrategias para ejecucion de soluciones ante conflictos que se
presentan con los administrados con el objetivo de afianzar la relacion que
existe entre organizacion y usuarios, a la vez también indicar que las
capacitaciones constantes enfocados en la actualizacion de los procesos
administrativos publicos generan mayor agilizacion y solucién de
conflictos teniendo como resultado un eficiente servicio.

El primer contacto e imagen que cada administrado tiene con la
organizacion, son el personal que interviene directamente en la atencién
y servicio de cada area, por lo que se deberia impulsar una adecuada
disposicion y eleccién del personal, que cuente con la sensibilidad,
empatia y suscite seguridad ante el servicio que esta brindando.

En el gobierno del estado peruano, mediante diferentes instituciones
como Contraloria, Servir, entre otros organismos realizan diferentes
capacitaciones gratuitas en enfoques de las nuevas normativas, calidad
de servicio entre otros, en la que el servidor publico puede acceder
libremente y gratuitamente, fortaleciendo los conocimiento en muchos
aspectos generales en la gestién publica; por lo que los funcionarios
podria orientar a su personal a cargo ser participe de esta formacién en
las cuales mejorara su despefio laboral brindando asi un servicio de
calidad a la poblacion.

El conocimiento de las herramientas de gestibn ayuda a conocer los

objetivos, funciones, entre otros aspectos, propias de la entidad en la cual
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6.

el servidor publico deberia estudiarlo y entenderlo ya que en momentos
determinantes se pueda solucionar oportunamente cualquier
disconformidad, también estas deberian actualizarse periédicamente ya
qgue las normativas suelen fortalecerse con el objetivo del crecimiento y
bienestar social.

Aprovechar los medios digitales para dar conocer los multiples servicios
que ofrece la entidad, como también ofrecer soluciones inmediatas ante

la disconformidad del administrado.
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X. ANEXOS

ANEXO 01: Matriz de consistencia
Titulo: Calidad de servicios publicos y la satisfaccién de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis — Cafete

Problemas Objetivos Hipbtesis Variables Dimensiones Metodologia

Problema general Objetivo general Hipotesis general Calidad de e Capacidad de e Métodos:

¢Cudl es la relacion entre la calidad de | Determinar la relacion entre la calidad de | La calidad de servicios publicos se | SErvIcios respuesta Meétodo general:

servicios puiblicos y la satisfaccion de los | servicios publicos y la satisfaccién de los | relaciona directa y moderadamente con | Publicos * Fiabilidad Meétodo cientifico

usuarios de la Municipalidad Distrital de | usuarios de la Municipalidad Distrital de | la satisfaccién de los usuarios de la e Seguridad Meétodo especifico:

San Luis — Cafiete? San Luis — Cafiete Municipalidad Distrital de San Luis — e Empatia Andlisis y sintesis

Cariete « Tangibilidad e Tipode

Problemas especificos Obijetivos especificos Hipétesis especificas investigacion:

1. ¢ Cual es larelacion entre la calidad de | 1. Determinar la relacién entre la calidad | 1. La calidad de servicios puUblicos se apllcable
servicios publicos y la satisfaccion de servicios publicos y la satisfaccion relaciona directa y moderadamente | Satisfaccion | e« Salubridad, * _vael (.je .
respecto a la salubridad, limpieza respecto a la salubridad, limpieza con la satisfaccion respecto a la | de los limpieza publica y investigacion:
publicay salud local de los usuarios de publica y salud local de los usuarios de salubridad, limpieza publica y salud | usuarios salud local Descriptiva -
la Municipalidad Distrital de San Luis — la Municipalidad Distrital de San Luis — local de los usuarios de la o Educacion, g;’srer‘rflﬁﬂg”al

L]

Cafiete?

2. ¢ Cudl es larelacion entre la calidad de
servicios publicos y la satisfaccion
respecto a la educacién, cultura y
deporte de los wusuarios de la
Municipalidad Distrital de San Luis —
Cafiete?

3. ¢ Cual es larelacion entre la calidad de
servicios publicos y la satisfaccion
respecto a la seguridad ciudadana de
los usuarios de la Municipalidad
Distrital de San Luis — Carfiete?

4. ¢ Cual es larelacion entre la calidad de
servicios publicos y la satisfaccion
respecto a las obras e infraestructura
de los usuarios de la Municipalidad
Distrital de San Luis — Cafiete?

5. ¢ Cudl es larelacion entre la calidad de
servicios publicos y la satisfaccion
respecto al desarrollo de programas
sociales de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de San Luis —
Cafiete?

6. ¢, Cudl es larelacion entre la calidad de
servicios publicos y la satisfaccion
respecto al transito, circulacion y
transporte publico de los usuarios de

Cafiete.

2. Determinar la relacién entre la calidad
de servicios publicos y la satisfaccion
respecto a la educacion, cultura y
deporte de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de San Luis —
Cafiete.

3. Determinar la relacion entre la calidad
de servicios publicos y la satisfaccion
respecto a la seguridad ciudadana de
los usuarios de la Municipalidad Distrital
de San Luis — Cariete.

4. Determinar la relacion entre la calidad
de servicios publicos y la satisfaccion
respecto a las obras e infraestructura de
los usuarios de la Municipalidad Distrital
de San Luis — Cafiete.

5. Determinar la relacién entre la calidad
de servicios publicos y la satisfaccion
respecto al desarrollo de programas
sociales de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de San Luis —
Cafiete.

6. Determinar la relacién entre la calidad
de servicios publicos y la satisfaccion
respecto al transito, circulacion y
transporte publico de los usuarios de la

Municipalidad Distrital de San Luis —
Cafiete.

2.La calidad de servicios publicos se
relaciona directa y moderadamente
con la satisfaccion respecto a la
educacion, cultura y deporte de los
usuarios de la Municipalidad Distrital
de San Luis — Cafiete.

3. La calidad de servicios publicos se
relaciona directa y moderadamente
con la satisfaccion respecto a la
seguridad ciudadana de los usuarios
de la Municipalidad Distrital de San
Luis — Cafiete.

4. La calidad de servicios publicos se
relaciona directa y moderadamente
con la satisfaccion respecto a las
obras e infraestructura de los usuarios
de la Municipalidad Distrital de San
Luis — Cafiete.

5. La calidad de servicios publicos se
relaciona directa y moderadamente
con la satisfacciébn respecto al
desarrollo de programas sociales de
los usuarios de la Municipalidad
Distrital de San Luis — Cariete.

cultura y deporte

e Seguridad
ciudadana

e Obrase
infraestructura

e Desarrolloy
programas
sociales

e Transito,
circulaciéon y
transporte publico

o Registros civiles

e Abastecimiento y
comercializacion
de productos y
servicios

investigacion: No
experimental
Poblacién,
muestra y
muestreo
Poblacion:
Ciudadanos del
distrito de San
Luis

Muestra: 382
ciudadanos del
distrito de San
Luis

Muestreo: Por
conveniencia.
Prueba
estadistica: Rho
de Spearman
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la Municipalidad Distrital de San Luis —
Cafiete?

. ¢,Cudl es larelacion entre la calidad de
servicios publicos y la satisfaccion
respecto al registros civiles de los
usuarios de la Municipalidad Distrital
de San Luis — Cafete?

. ¢,Cudl es la relacion entre la calidad de
servicios publicos y la satisfaccion
respecto al abastecimiento vy
comercializacion de productos y
servicios de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de San Luis —
Carfiete?

Municipalidad Distrital de San Luis —
Cariete.

. Determinar la relacion entre la calidad

de servicios publicos y la satisfaccion
respecto al registros civiles de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de
San Luis — Cafiete,

. Determinar la relacién entre la calidad

de servicios publicos y la satisfaccion
respecto al abastecimiento y
comercializacion de  productos vy
servicios de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de San Luis —
Cariete.

6. La calidad de servicios publicos se
relaciona directa y moderadamente
con la satisfaccion respecto al transito,
circulacién y transporte publico de los
usuarios de la Municipalidad Distrital
de San Luis — Cafiete.

7.La calidad de servicios publicos se
relaciona directa y moderadamente
con la satisfacciébn respecto al
registros civiles de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de San Luis —
Cafiete.

8.La calidad de servicios publicos se
relaciona directa y moderadamente
con la satisfacciébn respecto al
abastecimiento y comercializacion de
productos y servicios de los usuarios
de la Municipalidad Distrital de San
Luis — Cafiete.
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ANEXO 02: Instrumento de recolecciéon de datos.

ENCUESTA PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS

Obijetivo: La encuesta se realiza con fines académicos y busca medir la satisfaccién de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de San Luis con respecto a la calidad de servicios publicos luego de haber recurrido
a realizar algun tramite.
Instrucciones: Marca con un aspa en el recuadro que mejor se adecua a su respuesta considerando que para
ello se maneja la escala de Likert de 1 a 7, donde 1 representa el puntaje mas bajo, es decir cuando el
ciudadano esta con total insatisfaccion y 7 representa el puntaje mas alto, es decir cuando el ciudadano esta
con total satisfaccidn.

Totalmente en cfensacuerd Parcialmente g:esacuerdo/Ni 32 Parcialmente a?:ierd Totalmente
desacuerdo o en desacuerdo | Acuerdo de acuerdo o] de acuerdo
3 4 5
Escala
N° Cuestionario 1/2|3|4|5|6|7

Dimensién: Fiabilidad en la prestacion del servicio

El tiempo que le dijeron en que iba a ser atendido su solicitud de servicio se ha

1 | cumplido (esta cumpliendo).

Los empleados estan capacitados para ayudar al usuario a resolver o solucionar algun
2 | problema durante el tiempo que dure la gestion.

Considera que los empleados realizan (estan realizando) bien el trabajo durante la

3 | atencidn a su requerimiento de servicio

Considera que los empleados le brindan sus servicios en el momento en que promete
4 | hacerlo.

Ha notado que los empleados ejecutan su trabajo en forma ordenada y sin

5 | equivocarse.

Dimension: Capacidad de respuesta (sensibilidad)

Cuando comenz6 su tramite o requerimiento de servicio le indicaron el tiempo

6 | aproximado en que seria atendido completamente.

7 | El tiempo que esperd antes de comenzar a ser atendido fue el mas apropiado.

Los empleados demuestran siempre la predisposicion por atender los requerimientos
8 | de los ciudadanos.

Siempre existe algun empleado con tiempo disponible para atender los requerimientos
9 | de los ciudadanos.

Dimensidon: Seguridad

10 | El comportamiento y aspecto de los empleados le inspira confianza y seguridad.

Los empleados actiian de manera segura y contundente con relacion a las actividades
11 | y tareas que realizan.

Las instalaciones y condiciones del ambiente o los ambientes donde fue atendido dan
12 | sensacidn de seguridad.

Los empleados proyectan alto grado o nivel de capacitacion para la tareas y

13 | actividades propias de su puesto de trabajo.

Dimension: Empatia del sistema

La municipalidad atiende en horarios adecuados y pertinentes en relacion con la

14 | poblacién.

La municipalidad tiene empleados que den atencion personal a cada uno de los

15 | ciudadanos.

Los empleados muestran (mostraron) interés en atenderle de una manera muy

16 | especial, se interesaron por su caso.

Ha notado que los empleados entienden a cabalidad acerca de sus necesidades

17 | especificas o lo que usted requiere.

Ha notado que los empleados se preocupan realmente porque su requerimiento sea
18 | atendido y/o solucionado.

Dimension: Elementos tangibles en la provision del servicio

El empleado que lo atendi6 dispone de equipo informatico (laptop, computadora,
19 | impresora...) suficiente y de apariencia moderna.
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El ambiente u oficina donde fue atendido cuenta con mobiliario adecuado, proyectan
20 | buen estado vy es atractivo.

Considera que el empleado que lo atendid estd adecuadamente vestido y ademas se ve
21 | higiénico.

Ha encontrado material impreso (folletos y similares) de libre disposicion que le han
22 | ayudado en el trdmite o servicio requerido.

Sexo: (M) (F) Edad:................ Ocupacion:

ENCUESTA PARA MEDIR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS CON

RESPECTO A LOS SERVICIOS PUBLICOS
Obijetivo: La encuesta se realiza con fines académicos y busca medir la satisfaccion que Usted tiene
respecto a los servicios publicos que ofrece la Municipalidad Distrital de San Luis.
Instrucciones: Marca con un aspa en el recuadro que mejor se adecua a su respuesta considerando que para
ello se maneja la escala de Likert de 1 a 7, donde 1 representa el puntaje mas bajo, es decir cuando el
ciudadano esta con total insatisfaccion y 7 representa el puntaje mas alto, es decir cuando el ciudadano esta
con total satisfaccidn.

En De
Totalmente en | desacuer | Parcialmente en | Niendesacuerdo/Ni| Parcialmente acuerd | Totalmente de
desacuerdo do desacuerdo de Acuerdo de acuerdo o acuerdo
3 4 5
Escala
N° Cuestionario 1/2/3/4/5/6|7

SALUBRIDAD, LIMPIEZA PUBLICA Y SALUD LOCAL

1 | El servicio de limpieza publica que brinda la Municipalidad le satisface.

Percibe que la municipalidad, regula y controla el aseo, higiene y salubridad en los

2 | establecimientos comerciales, industriales, viviendas, escuelas, piscinas y otros lugares publicos.
La municipalidad instala y mantiene adecuadamente los servicios higiénicos y bafios de uso

3 | publico.

EDUCACION, CULTURA Y DEPORTE

4 | La Municipalidad contribuye con la educacion de la poblacion.

5 | La Municipalidad promueve la preservacion de la cultura.

6 | La Municipalidad promueve el desarrollo del deporte mediante campeonatos u otros.

SEGURIDAD CIUDADANA

La Municipalidad promueve un servicio de serenazgo o vigilancia ciudadana de manera

7 | adecuada.

La Municipalidad coordina con los Comité de Defensa Civil de su distrito, y atiende los

8 | problemas de los ciudadanos damnificados por los desastres naturales u otros.

La Municipalidad garantiza la seguridad ciudadana frente a las acciones de la gente de mal vivir,
9 | u otras amenazas contra la vida y la salud.

OBRAS E INFRAESTRUCTURA

La Municipalidad ejecuta obras de infraestructura urbana o rural que sean indispensables para
10 | el desarrollo econémico de la poblacién como mercados, canales de irrigacion y otros.

La Municipalidad ejecuta obras de infraestructura urbana para la recreacién y el esparcimiento
11 | de la poblacién, como construccién de pistas o veredas, vias, parques jardines y otros.

Siente satisfaccion plena con las obras de infraestructura realizadas en su jurisdiccion, por parte
12 | de la Municipalidad.

DESARROLLO Y PROGRAMAS SOCIALES

La Municipalidad promueve la participacion vecinal en eventos sociales, deportivos y
13 | econémicos.

14 | La Municipalidad desarrolla programas de asistencia social hacia la poblacion.

15 | La Municipalidad contribuye con el programa vaso de leche y pension 65.

La Municipalidad gestiona programas sociales en beneficio de la poblaciéon del distrito de San
16 | Luis.
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TRANSITO, CIRCULACION Y TRANSPORTE PUBLICO

17

La Municipalidad regula adecuadamente la circulacién del transporte publico.

18

La Municipalidad conserva las sefializaciones para el transito peatonal y vehicular.

19

La Municipalidad supervisa la adecuada circulacion peatonal y vehicular.

REGISTROS CIVILES

20

La Municipalidad atiende el personal adecuado y en los horarios adecuados los registros civiles.

21

La oficina de registros civiles de la Municipalidad mantiene informacién actualizada.

22

La oficina de registros civiles entrega las actas de nacimiento, matrimonio y otros con eficiencia.

ABASTECIMIENTO Y COMERCIALIZACION DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

23

La Municipalidad contribuye en el adecuado abastecimiento de productos de primera necesidad
para la poblacién.

24

La Municipalidad supervisa la adecuada comercializacién de productos de primera necesidad.

25

La Municipalidad supervisa la prestacion adecuada de servicios de salud, educacién, recreacion
y otros.

MUCHAS GRACIAS POS SU COLABORACION
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ANEXO 03: Ficha de validacion de expertos

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS
DATOS GEMNERALES

._I_.I.

Mombres v Apallidos | Carge o institucion Mombre del Antor (z) del
del experio donde labora Instrumento instramento
Dr. Ramén Osario Docente e i | Yajaira Elizett,
Alberto Bueno Universidad Nacional | pacuess  pam medie 1s | Aguilar Chavez
de Canate sitislaceitnde los usuasios con

respecie o los sereicios

piblices
Titulo del proyects de Calidad de zervicios priblicos ¥ la satisfaccion de los usuarioz de la
investizacion Mumicipalidad Distrital de San Lms — Cafiete 2022,

II. ASPECTOE POEEVALUAR

items | Factores evaluados 31 Mo
1 ;El mstrumento de recolaccion de datos esta onentado 2l problemade | X
investigacidn?
2 ;En 2l instrumento de recoleccion da datos =a aprecia la varable de X
investigacion?
3 ;El mstrumento de recolaccion da datos faeilitara el logre de loz X
objetivos?
4 ;El mstrumento de recolaccicn de datos se relaciona con la vanable o | X
variables de estudia?
3 :El mstrumento de recolaccion de datos presenta la cantidad de X
preguntas apropiadas?
il ;La radaceion de las presuntas del instrumento as echarenta? X
7 ;El dizefio del instrumento de recoleccion de datos facilitara =] X
procesamiento v analizis de resultados?
g :En 2l instrumento de recoleccion de datos usted eliminaria alguna X
presunta?
9 :En &l imstrumento de recoleccion de datos usted agregaria alguna X
presunta?
10 :El dizefio del metroments da recoleccion de datos serd accezbla 3 la X
poblacidn objeto da estudic”
11 ;El mstrumento de recolaccicn de datos es clara precisa v concisa para | X
la investizacion?
12 ;El mstrumento de recolaccion de datos es partinente para el tema de X
investigacidn?
Lo T T
BT = T
III. OPINIOW DE APLICABILIDAD: Se recomienda s aplicacion.
San Vicents da 20028058 - x 964670752
Catiate, 10 de f it f ?"
diciembre del 2022
Lugar v facha DMI Firmz dpf experto o mformants Taléfono




FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS
. DATOS GENERALES

Nombres y Apellidos | Cargo o institucion Nombre del Autor (s) del
del experto donde labora Instrumento instrumento
MAGDANGELICA MINISTER(I)O DE im"‘m Ia calidad Yajaira Elizett
NOEMI GINA n‘*’gg:f{,}‘ - Encuesta pan modic 1a | Aguilar Chivez
TERRY NACIONAL DE sukliccfe ¢ Jov wowis
HERNANDEZ INFRAESTRUCTURA | Sinropot® * s semicis

EDUCATIVA

(PRONIED)
Titulo del proyecto de Calidad de servicios piblicos y la satisfaccion de los usuarios de la
investigacion Municipalidad Distrital de San Luis ~ Cafiete 2022.

IIl.  ASPECTOS POR EVALUAR

No

items | Factores evaluados

1 ¢El instrumento de recoleccién de datos estd orientado al problema de
investigacién?

2 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se aprecia la variable de
investigacion?

3 (El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los
objetivos?

4 (El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con la variable o
variables de estudio?

-] ¢Elinstrumento de recoleccion de datos presenta la cantidad de
preguntas apropiadas?

6 ¢La redaccion de las preguntas del instrumento es coherente?
7 (El diseflo del instrumento de recoleccion de datos facilitara el
procesamiento y andlisis de resultados?

8 ¢En el instrumento de recoleccion de datos usted eliminaria alguna
(a?

9 ¢En el instrumento de recoleccion de datos usted agregaria alguna
pregunta?

10 [ El disefio del instrumento de recoleccion de datos serd accesible a a
poblacién objeto de estudio?

11 ¢El instrumento de recoleccion de datos es clara precisa y concisa para
la investigacion?

> X X X x| XX x| x| x| x| x|=»

12 ¢Elinstrumento de recoleccion de datos es pertinente para el tema de

SUONOOCIIE v viciiissiivsvimsssiin oo on s e s e s

7 HIZOPINION DE APLICABILIDAD: Se recomienda su aplicacion.

San Vicente de 43703115 987713999
Caiete, 10 de %__@’//_,
diciembre del 2022 >

 Lugar y fecha DNI [Fifma del experto o informante Teléfono




ANEXO 04: Permiso para trabajos de investigacion.

Solicito: Permiso para realizar trabajos
de Investigaci6n,

Sr (a). Juez de Paz del Centro Poblado La Quebrada

Yo, YajairaE. Aguilar Chévez, identificada con DNI N°44645423, con domicilio en CP.
La Quebrada Mz, V Lote 03, San Luis, Cafiete, Lima, Ante Ud. Me presento y expongo:

Que, habiendo culminado la carrera profesional de Administracién en la
Universidad Nacional de Caiiete, solicito a Ud, permiso para realizar trabajo de
Investigacion del proyecto denominada “Calidad de servicios pablicos y la

satisfaccién de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis - Cafiete
2022", para optar el grado de Lic. en Administracién.

Ala vez sefialar que la informacién proporcionada por la poblacion sélo se utilizara
con fines académicos.

Por lo tanto, le solicito que tenga la gentileza de otorgarme el permiso

correspondiente, para realizar las respectivas encuestas a la poblacion del Centro
Poblado La Quebrada - San Luis de Cafiete.

Agradeciéndole,

Atentamente,

VA

Jajraira I}AAguilar Chavez
DNI N°44645423




Sollcito: Permiso para realizar trabajos
de Investigacion.

Sr
(2). Juez de Paz del Centro Poblado San Luls

Yo, Yajaira E. A

' . Aguilar Chavez identificada con DNIN®

L ' 44645423, .

a Quebrada Mz. V Lote 03, San Luis, Cafiete, Lima, Ante Ud. Me ;(r):q:i:)‘:ﬂclllo b
g sento y expongo:

Que, habiendo culminado la carrera profesiona

Universidad Nacional de Cafiete, solicito a Ud, perlmgz l:(:;“ lnlitmcmn et
Investigacion del proyecto denominada “Calidad de Strrvld‘:: 'ZZ;')Itrabalo de
satisfaccion de los usuarios de 1a Municipalidad Distrital de § plblicos y la
2022", para optar el grado de Lic. en Administracion. WpLis = Ganese

Ala vez sefialar que 1a informacion proporcionada
por la pobl .
con fines académicos. poblacion s6lo se utilizara

Por lo tanto, le solicito que tenga la gentileza de otorgarme el permiso
correspondiente, para realizar las respectivas encuestas a la bl
Poblado San Luis - San Luis de Canete. pofalacion S61 Seke

Agradeciéndole,

Atentamente, // M g-\

jaira E. Aguilar Chavez

DNI N°44645423

L



Solicito: Permiso para realizar trabajos
de Investigacion.

Veef»/asxﬂé

SEa)wwiiivsaiiziai s del Centro Poblado Laura Caller

Yo, Yajaira E. Aguilar Chavez, identificada con DNI N°44645423, con domicilio en CP.
La Quebrada Mz. V Lote 03, San Luis, Cafiete, Lima, Ante Ud. Me presento y expongo:

Que, habiendo culminado la carrera profesional de Administracién en la
Universidad Nacional de Cafiete, solicito a Ud, permiso para realizar trabajo de
Investigacién del proyecto denominada “Calidad de servicios piblicos Y la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis - Cafete
2022", para optar el grado de Lic. en Administracién.

A la vez seiialar que la informaci6n proporcionada por la poblacién sélo se utilizara
con fines académicos.

Por lo tanto, le solicito que tenga la gentileza de otorgarme el permiso
correspondiente, para realizar las respectivas encuestas a la poblacién del Centro
Poblado Laura Caller - San Luis de Cafiete.

Agradeciéndole,

Atentamente,
ajaira E. Aguilar Chavez
DNI N°44645423
c&
(zz. HEZ
A DRIAV -7l

Dz . 15413735
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Solicito: Permiso para realizar trabajos
de Investigacion,

...................................

del Centro Poblado Santa Barbara

Yo, Yajaira E. Aguilar Chavez, identificada con DNI N°44645423, con domicilio en CP
La Quebrada Mz. V Lote 03, San Luis, Cafiete, Lima, Ante Ud. Me presento y exp()ng()‘:

Que, habiendo culminado la carrera profesional de Administracion en la
Universidad Nacional de Cafiete, solicito a Ud, permiso para realizar trabajo de
Investigacion del proyecto denominada “Calidad de servicios pablicos y la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis - Cafiete
2022", para optar el grado de Lic. en Administracion.

A la vez seialar que la informacion proporcionad

a por la poblacion sélo se utilizara
con fines académicos.

Por lo tanto, le solicito que tenga la gentileza de otorgarme el permiso

correspondiente, para realizar las respectivas encuestas a la poblacion del Centro
Poblado Sta. Barbara - San Luis de Canete.

Agradeciéndole,

Atentamente,

Co\oS Lt \an&
D guiUl0S

Ya]yaira E. Aguilar Chavez

NI N°44645423 =9
> 3p 42 8022
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Soltette: Permisn para realizar trabiajos
de Investigaelan

h)

Sr(a) [ S € /4. . del Centro Poblado Santa Cruz

Yo, Yajaira E. Aguilar Chévez, identificada con DNIN®44645423, con domicilio en CP,
La Quebrada Mz V Lote 03, San Luis, Cafiete, Lima, Ante Ud, Me presento y expongo:

Que, habiendo culminado la carrera  profesional de Administracion en la
Universidad Nacional de Cafete, solicito a Ud, permiso para realizar trabajo de
Investigacién del proyecto denominada "Calidad de servicios puablicos y la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis - Cafete
2022", para optar el grado de Lic. en Administracién.,

A la vez seialar que la informacion proporcionada por la poblacion sélo se utilizara
con fines académicos.

Por lo tanto, le solicito que tenga la gentileza de otorgarme el permiso
correspondiente, para realizar las respectivas encuestas a la poblacién del Centro

Poblado Sta. Santa Cruz - San Luis de Caiiete.

Agradeciéndole,

Atentamente, '// / /u

M. Aguilar Chavez

DNI N°44645423
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NIVERSIDAD NACIONAL Cadigo: F-M02.02-VRI-029

E CANETE Fecha de Aprobacion: 16-10-2023 version: 01

VICEPRE’SIDENCIA DE INVESTIGACION
UNIDAD DE INVESTIGACION DE LA FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

Cddigo N°043
CONSTANCIA DE VERIFICACION DE SIMILITUD

Yo, Dra. Yrene Cecilia Uribe Hernandez Directora de la Unidad de Investigacion de la
Facultad de Ciencias Empresariales valido el informe titulado: “Calidad de servicios
publicos y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Luis —
Canete 2022”".

Cuyo autor es, Yajaira Elizett Aguilar Chavez, identificado con DNI N° 44645423, declaro
que la evaluacion realizada por el programa informatico, ha constatado un porcentaje
de similitud del 18%, verificable en el resumen de reporte automatizado de similitudes
gue se adjunta.

El suscrito analizé dicho reporte y concluyé que cada una de las coincidencias
detectadas dentro del porcentaje de similitud no constituye plagio, y que el documento
cumple con la integridad cientifica y con las normas para el uso de citas y referencias
establecidas en los protocolos respectivos.

Se cumple con adjuntar, ademas, el recibo digital a efectos de la trazabitidad TESpegHNA digitamente por:
del proceso S URIBEE HERNANDEZ ¥rene
' Cecilia FAL 20481333402 soft
FIRMA hativo: Soy el autor del
DIGITAL documento
Fecha: 30/ 172023 17:39:35-0500
Canete, 30 de noviembre del 2023
Se adjunta:

e Resumen del reporte automatizado de similitudes
e Recibo Digital

VALIDADO POR:

La Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Empresariales

F-M02.02-VRI-029 Toda copia de este documento, sea del entorno virtual o del
documento original en fisico es considerada “copia no controlada”
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DE CANETE Fecha de Aprobacién: 16-10-2023 Ve e

VICEPRE,SIDENCIA DE INVESTIGACION
UNIDAD DE INVESTIGACION DE LA FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

e Resumen del reporte automatizado de similitudes

CALIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS Y LA SATISFACCION DE LOS
USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN LUIS -
CANETE 2022.

INFORME DE ORIGIMALIDAD

18 18+ 7« "

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERMET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARLIAS

repositorio.unjfsc.edu.pe 6%

Fuente de Internet

repositorio.ucv.edu.pe 3%

Fuente de Internet

2]

hdl.handle.net 3%

Fuente de Internet

o

n repositorio.untumbes.edu.pe 4
Fuente de Internet %
repositorio.unjbg.edu.pe 4
Fuente de Internet %
E repositorio.unc.edu.pe ‘
Fuente de Internet %
repositorio.autonoma.edu.pe 1
Fuente de Internet %
E repositorio.uroosevelt.edu.pe o
Fuente de Internet %
F-M02.02-VRI-029 Toda copia de este documento, sea del entorno virtual o del

documento original en fisico es considerada “copia no controlada”
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VICEPRE’SIDENCIA DE INVESTIGACION
UNIDAD DE INVESTIGACION DE LA FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

n ciencialatina.org '

Fuente de Internet %

repositorio.unamba.edu.pe 4
Fuente de Internet %

—
o

repositorio.undc.edu.pe 4

Fuente de Internet %

Excluir citas ACtiv Excluir coincidencias

Excluir bibliografia
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VICEPRE,SIDENCIA DE INVESTIGACION
UNIDAD DE INVESTIGACION DE LA FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

e Recibo Digital

turnitinJ)
Recibo digital

Este recibo confirma quesu trabajo ha sido recibido por Turnitin. A continuacion podra ver
la informacioén del recibo con respecto a su entrega.

La primera pdgina de tus entregas se muestra abajo.

Autor de la entrega: YAJAIRA ELIZETT AGUILAR CHAVEZ
Titulo del ejercicio TESIS POR SUSTENTAR
CALIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS Y LA SATISFACCION DE LO...
Tesis_Yajaira_Aguilar_20-11-2023_R.pdf
2.27M
93
18,938
105,441
22-nov.-2023 03:51p. m. (UTC-0500)
2236360617

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CANETE
Facultad de Clencias Empresariales
Escuels Profesicnsl de Admisistracién

CALIDAD DE PURLIOOS ¥ LA & el
LOS USUAROS OF LA MUMOPLALIORD CISTRITAL F San
LUS - CANGTE 2222

Boch Yajakn Evzett Aguitar Chivez

Dr. Raman Osario Alberto Sueno
DRG0 hepweace ag0M08. 000 14174340

S e o e, 2033, o ﬁ':.

Derechos de autor 2023 Turnitin. Todos los derechos reservados.
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S Cédigo: F-M01.03.04-GT-003
DE CANETE

Fecha de Aprobaci6n: 16-10-2023 Versi6n: 04

&

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS PARA OPTAREL TiTULO PROFESIONAL DE

IUNUE I1E9lo FARA M A e — —,———— ———

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

En la ciudad de Cafiete, en la sala de sustentaciones de la Facultad de Ciencias Empresariales, siendo las 10:00 horas,
del dia 18 de diciembre del 2023, se reunié el Jurado Evaluador y el asesor, designados por Decreto N° 018-2023-
UICE/FCE/AUNDC.

Presidente (2): Dr. Julio Cesar Lujan Minaya

Secretano (a) : Dra. Yajaira Lizeth Carrasco Vega

Vocal : Dr. Victor Cammelino Vargas Godoy
Suplente - Mg. Julio Wu Matta
Asesor : Dr. Ramon Osorio Alberto Bueno

Se precisa que EI Dr. Victor Carmelino Vargas Godoy se comunico con el Presiente (Dr. Julio Cesar Lujan Minaya),
mencionando que por motivos personales no podia estar presente, es por ello que por autorizacién del Dr. Julio Cesar
Lujan Minaya se procedié a seguir el acto de sustentacién con la presencia del Jurado Suplente Mg. Julio Wu Matta.

Para el acto de sustentacién de la tesis titulada: “Calidad de servicios publicos y la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de San Luis — Cafiete 2022"; presentada por la Bachiller Yajaira Elizett Aguilar Chavez, para optar al
Titulo Profesional de Licenciado en Administracién.

Después de concluido el acto de sustentacion y luego de que el sustentante dio respuesta a las preguntas respectivas, el
Jurado Evaluador calficé la sustentacién o defensa de la investigacién segun los siguientes criterios, y promediando las
notas del jurado se obtuvo:

et Desaprobado Regular (14 | Bueno (16- Muy bueno Excelente 2
Criterio (menor de 14) -15) 17) (18-19) (20) Puntaje
Clandad de la
exposicion / 4 / &
Dominio del tema / é / ﬁ
Visién holistica del
trabajo / 6 / é
Promedio / é
7

** Para el caso de 1 de dos p se debe incorporar dos cuadros, uno para cada uno.

Para obtener la nota final de todo el proceso de investigacién, conforme al articulo 100° y 101° del Reglamento General de
Investigacién de la Universidad Nacional de Cafiete aprobado mediante Resolucién N° 180-2023-UNDC/CO, se procedié a
calcular la nota final:

Nota del Informe (valor
40%)

Nota de Sustentacién
(valor 60%)

Nota Final

/6

yas

/¢

(") Caiculo:
Para ¢l caso de dos sustentantes,

en forma individual

(Nota Informe * 0.40) + (Nota de Defensa ° 0.60) = Nota final
se debe incluir una columna adicional a la lzquierda y poner los nombres de cada uno de ellos, y calificar

e Aprobado, con nota Regular (...), Bueno (X Muy Bueno (...), Excelente (...)
e Desaprobado (...)

Por tanto, el graduado se encuentra expedito(s) (X). impedido(s) ( ) para realizar los tramites que corresponden a la

obtencién del Titulo Profesional de Licenciado en

ministracion.

5| fuera el caso, que de los dos sustentantes uno fuera aprobado y otro desaprobado, se tendrd que
diferenciar quien queda expedito y quien impedido de seguir los tramites.

Siendo laJ/,-f_] (Horas ?(por terminado el acto de sustentacion.

el

Dra

————————— ‘. » >
878 Loy Caresco Vega [\ WOAWMM
89807

Becretaria

F-M01.03.04-GT-003Toda copla de esle documento, sea del

entorno virtual o del documento original en fisico es

considerada “copia no controlada®
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AUTORIZACION DE PUBLICACION EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL DE LA
UNDC

| INFORMACION DEL DOCUMENTO

1.1 Titulo del documento:

CALIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS Y LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE
LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN LUIS-CANETE

1.2 Descripcion (Seleccionar)

Tesis de Pregrado X Libro

Tesis de Maestria Capitulo de libro
Tesis de Doctorado Monografia

Trabajo de Investigacion Articulo

Tesis de Segunda Especialidad Conferencia

Trabajo de Suficiencia Profesional Programa informativo
Trabajo académico Datos

1.3 Autores del documento

Apellidos completos | Nombres completos . | Correo DNI ORCID
electrénico

AGUILAR CHAVEZ | YAJAIRAELIZETT | Yjr.aguilar@g | 44645423 (0009-

mail.com 0008-

0755-

4424)

1.4 Asesor (es)

Apellidos completos | Nombres Correo DNI ORCID
completos electronico

ALBERTO BUENO | RAMON OSORIO | ralberto@undc | 20028058 (0000-

.edu.pe 0002-

3412-

4349)

1.5 Centro de Investigacidon

Facultad CIENCIAS EMPRESARIALES
Escuela Profesional | ADMINISTRACION

I. ORIGINALIDAD DEL TRABAJO PRESENTADO

F-E01-VRINV-001 / Rev. 1

Toda copia de este documento, sea del entorno virtual o del
documento original en fisico es considerada "copia no controlada”,



UNIVERSIDAD NACIONAL
DE CANETE

Con la presentacion de esta ficha, el(los) autor(es) sefialan expresamente que la obra es
original, ya que sus contenidos son producto de su directa contribucién intelectual. Se
reconoce también que todos los datos y las referencias a materiales ya publicados estan
debidamente identificados con su respectivo crédito e incluidos en las notas bibliogréaficas
y en las citas que se destacan como tal,

ll. AUTORIZACION DEL TRABAJO PRESENTADO

3.1 Por medio del presente documento, afirmo y garantizo(amos) ser el (los) legitimo (s),
titular(es) de todos los derechos de propiedad intelectual sobre los entregables, las obras,
los contenidos, los productos y/o las creaciones en general (en adelante, los “Contenidos”
que seran incluidos en el Repositorio Institucional de la Universidad Nacional de Cariete
(en adelante, la “Universidad”).

3.2 Autorizo a la Universidad a publicar los Contenidos en el Repositorio Institucional de
la Universidad y, en consecuencia, en el Repositorio Nacional Digital de Ciencia,
Tecnologia e Innovacién de Acceso Abierto, sobre la base de lo establecido en la Ley N*
30035, sus normas reglamentarias, modificatorias, sustitutorias y conexas, y de acuerdo
con las politicas de acceso abierto que la Universidad aplique en relacion con su
Repositorio Institucional. Autorizo expresamente toda consulta y uso de los Contenidos,
por parte de cualquier persona, por el tiempo de duracion de los derechos patrimoniales
de autor y derechos conexos, a titulo gratuito y a nivel mundial.

3.3 En consecuencia, la Universidad tendra la posibilidad de divulgar y difundir los
Contenidos, de manera total o parcial, sin limitacién alguna y sin derecho a pago de
contraprestacion, remuneracion ni regalia alguna a favor mio; en los medios, canales y
plataformas que la Universidad y/o el Estado de la Republica del Pert determinen, a nivel
mundial, sin restriccion geografica alguna y de manera indefinida, pudiendo crear y/o
extraer los metadatpg™sobre los Contenidos, e incluir los Contenidos en los indices y
buscadores que estjmen necesarios para promover su difusion.

AL/ pu |
T Y - 95 Ay Lt ?@2(/
'ﬁflfirmé Fecha

IV: PUBLICACION DIFERIDA

Este item solo es de interés para los autores que han decidido la publicacién diferida de
sus documentos. Caso contrario, obviar este apartado.

Autorizacién Motivo (marcar) Firma
Solicito la publicacion diferida | Exclusividad de revista, editor
del documento depositado en | Por patente

2

F-E01-0

Toda copia de este documento, sea del entorno virtual o del
documento original en fisico es considerada "copia no controlada”.
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el repositorio, por 12 meses.
(indicar el tiempo que solicita)

Secreto o seguridad nacional

Por ofras razones

Cualquier motivo utilizado, el solicitante debe acreditar con documento su pedido (subir
junto con la autorizacién la evidencia que sustenta su solicitud).

F-E01-0

Toda copia de este documento, sea del entorno virtual o del
documento original en fisico es considerada "copia no controlada”,
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AUTORIZACION COMO REPRESENTANTE DE COAUTORES
Aplicable solo en caso de que existan varios autores en el trabajo de investigacion

YO, %ﬂmf&ﬂdﬁjmgw@wn DNIN® . ZL Y. TY22

en mi calidad de autor y actuando en representacién de mis co-autores, autorizo la
publicacién del documento indicado en el punto 1, bajo las condiciones indicadas en el
punto 2 y 3, dejando constancia que el archivo digital que estoy entregando a la
Universidad Nacional Cafiete, como parte del proceso de obtencién del titulo
profesional o grado acad , contiene la version final del documento sustentado y

05 v pnee 22Y

o tgda—'ﬂ ‘ Fecha
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