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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion lleva como titulo “La Calidad De
Servicios Publicos y la Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad Provincial
de Huénuco-2023”, el cual tuvo como objetivo general el “determinar la
relacion existente entre la calidad de servicios publicos y la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad Provincial de Huanuco-2023". El enfoque del
estudio fue cuantitativo, el disefio fue no experimental de corte transversal, el
tipo de investigacion fue aplicada y el nivel fue correlacional. La muestra se
obtuvo aplicando la técnica probabilistica, mediante el criterio finito, es decir
se utilizé una férmula que permitiera hallar correctamente, en ese sentido, la
muestra fue de 378 usuarios de la Municipalidad Provincial de Huanuco. Para
recolectar los datos se utilizd la técnica de la encuesta y el instrumento
empleado fue el cuestionario. Con respecto a los resultados se obtuvo un
coeficiente de correlacion de Spearman de r=0.678, existiendo una
correlacién positiva moderada entre las variables gestion de servicios publicos
y la satisfaccion del usuario, y ademas los datos tuvieron un nivel de
significancia de p=0.000 siendo menor que 0.05 indicando que la correlacion
es significativa, por lo tanto, se concluyé que existe una relacién positiva
moderada y significativa entre la gestion de servicios publicos y la satisfaccion

del usuario en la Municipalidad Provincial de Huanuco-2023.

Palabras clave: Calidad, servicio, publicos, satisfaccion, usuarios,

municipalidad.



ABSTRACT

The present research work is titled "Quality of Public Services and User
Satisfaction in the Provincial Municipality of Hudnuco-2023," which aimed to
"determine the relationship between the quality of public services and user
satisfaction in the Provincial Municipality of Huanuco-2023." The study's
approach was quantitative, the design was non-experimental cross-sectional,
the research type was applied, and the level was correlational. The sample
was obtained using a probabilistic technique, applying finite criteria, meaning
a formula was used to correctly determine the sample size. In this sense, the
sample consisted of 378 users of the Provincial Municipality of Huanuco. To
collect the data, the survey technique was used, and the instrument employed
was the questionnaire. Regarding the results, a Spearman correlation
coefficient of r=0.678 was obtained, indicating a moderate positive correlation
between the variables of public services management and user satisfaction.
Furthermore, the data had a significance level of p=0.000, which is less than
0.05, indicating that the correlation is significant. Therefore, it was concluded
that there is a moderate and significant positive relationship between public
services management and user satisfaction in the Provincial Municipality of
Huanuco-2023.

Keywords: Quality, service, public, satisfaction, users, municipality.



INTRODUCCION

En la busqueda constante de la mejora en la prestacion de servicios
publicos, las municipalidades desempefian un papel fundamental en el
bienestar y desarrollo de sus comunidades. La calidad de los servicios que
ofrecen y la satisfaccion de los ciudadanos que los utilizan son aspectos
cruciales para evaluar la eficacia y eficiencia de la gestidén publica. En este
contexto, la Municipalidad Provincial de Huanuco se convierte en un objeto de
estudio relevante, ya que representa una institucion vital para el progreso y

bienestar de la provincia.

El presente estudio tuvo como objetivo determinar la relacion existente
entre la calidad de servicios publicos y la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Provincial de Huanuco-2023. Al centrar nuestra atencion en
este periodo, buscamos obtener una visidn actualizada de la situacion,
permitiendo identificar fortalezas y areas de mejora en la prestacion de

servicios y atencion al ciudadano.

La evaluacion de la calidad de los servicios publicos implica considerar
diversos aspectos, como la accesibilidad, la eficiencia, la transparencia y la
calidad del trato ofrecido por parte de los funcionarios municipales. Asimismo,
la satisfaccion del usuario juega un rol esencial en la percepcion ciudadana
hacia la gestion gubernamental, influyendo en la confianza y el compromiso

de la comunidad con sus autoridades locales.

Para abordar esta investigacion, fue necesario dividirla de la siguiente

manera para su mejor desarrollo:

Primer capitulo, donde se describe y formula el problema de
investigacién, objetivos, justificacion, limitaciones, y viabilidad de la

investigacion.

Segundo capitulo, en el cual se describe el marco tedrico, los
antecedentes de nivel internacional, nacional y local, las bases tedricas, las
definiciones conceptuales, la formulacion de las hipétesis, la

operacionalizacion y la definicién operacional de las variables.

Xl



Tercer capitulo, donde se describe la metodologia, el tipo, enfoque, nivel,
el disefio de investigacion, la poblacion y muestra, las técnicas e instrumentos,

las técnicas para el procesamiento y andlisis de la informacion.

Cuarto capitulo, consiste en los resultados, del cual son parte; el andlisis

descriptivo, el andlisis inferencial y/o contrastacion de hipotesis.

Quinto capitulo, consiste en la discusion de resultados. Y por ultimo se
desarrollan las conclusiones, recomendaciones, las referencias bibliogréaficas

y se adjuntan los anexos.

Xl



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La calidad de los servicios que brinda las municipales no depende solo
del personal, sino, que depende de otros factores que conjuntamente tienen
un impacto sobre la satisfaccion del usuario, lo que persiste como un gran
problema generado por el servicio desfavorable que ofrecen las instituciones
publicas (Martinez, 2019, p. 10). Lo que llevé a que las municipalidades
observen a la gestién publica como una herramienta esencial al momento de
planear y reposicionar los lanzamientos operativos con el objetivo de que
tengan el impacto deseado, por lo que, se determina que la gestion publica de
las municipales son una parte importante para que se pueda alcanzar la
satisfaccion de las necesidades de los usuarios mediante los servicios que la
entidad publica brinda, debido a que ayuda a que se puedan dar resultados

de desarrollo social y econémico de manera consistente (Tapia, 2021, p. 8).

En Ecuador, en una investigacion realizada a la ciudadania de Canton
Baba, se pudo observar del total de encuestados que el 44.01% consideraban
gue los servicios municipales son malos y el 38.73% percibian que los
servicios municipales son adecuados (Carpio, 2020, p. 27); esto se podria
deber a que las municipales no realizan adecuados servicios de limpieza, no
consideran como prioridad la seguridad ciudadana, no son eficaces y
eficientes al momento de realizar sus servicios administrativos y, tampoco,

presentan atencién al desarrollo urbano.

Todo esto logra generar que el nivel de satisfaccidon de la poblacion sea
muy reducido creando disconformidad, esto se puede ver en la investigacion
realizada en México en el Municipio de Morales, por ejemplo, primero, sobre
los elementos tangibles del municipio entre el 57% y 56% de la poblaciéon
creen que los equipos tecnolégicos no son modernos; segundo, el 50% de la
poblacién tiene dificultades de acceder a los servicios de los municipios

mediante atencidn virtual, por lo que, para ellos existe poca confiabilidad;

13



tercero, el 53% de la poblacion encuentra deficiente como los trabajadores
resuelven reclamos, donde se puede observar la poca capacidad de
respuesta de los municipios; cuarto, sobre la seguridad, el 38% esta
totalmente en desacuerdo sobre la compresion de los usuarios, por ende, los
pobladores perciben poca seguridad de los municipios por su falta de
compresién; por ultimo, la poblacién encuentra poca empatia por parte de los
trabajadores de los municipios ya que el 46% ve deficientes las
participaciones del municipio cuando se dan las festividades del distrito
(Castillo y Cérdenas, 2020, p. 11).

En un contexto nacional, el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
(INEI, 2013) indica que en el Peru existen “195 Municipalidades Provinciales,
1 643 Municipalidades Distritales y 2 256 Municipalidades de Centros
Poblados identificadas en el pais” (p. 3). Desde el punto de vista de Castillo y
Céardena (2020), existen muchas deficiencias en los lugares que se
encuentran alejados que poseen menos recursos presupuestarios, ademas,
con personal no capacitado en gestion publica, lo que genera insatisfaccion
en los pobladores. Por ejemplo, en las investigaciones de Olaya (2022) y
Fernandez (2018) concluyen que la gestion de los servicios municipales es
regular y tiene una relacion directa con la satisfaccion de la poblacion. Cabe
precisar que Olaya (2022) es mas claro al explicar que en la Municipalidad
Provincial de Mariscal Caceres, el 73.6% de la poblacion considera que los
servicios que ofrece la municipalidad son regulares; por ende, podriamos
mencionar que es debido a los problemas con la limpieza publica, la falta de
interés por una adecuada administracion, el desinterés por brindar los
servicios de desarrollo urbano y de seguridad ciudadana de calidad. De
hecho, en Lima el 80% de la poblacién se sienten insatisfechos con la

seguridad ciudadana y el 34.3% de la limpieza publica (RPP, 2021, p. 2).

Esto se puede ver reflejado en la insatisfaccion de la poblacion, en la
Municipalidad Provincial de Corongo, por ejemplo, a pesar de que el 85.6%
de la poblacién indica que los servicios que ofrece la municipalidad es
moderada, aun existe un 8.6% de la poblacién que perciben que los servicios

son de baja calidad (Huaman, 2017, p. 63); en otras palabras, seria debido a
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la falta de confiabilidad de la poblacion hacia la municipalidad, la falta de
empatia por parte de los trabajadores publicos, la poca fiabilidad hacia la
institucién, la insuficiente capacidad de respuesta de los empleados, que
visualmente no se vea bien el edificio y los equipos de trabajo y la poca
seguridad que tienen los pobladores sobre las acciones que debe realizar

dicho municipalidad.

En contexto local, en el afio 2022, en Huanuco los municipios que mas
guejas han recibido son: la Municipalidad Provincial de Huanuco que tiene 153
guejas; después se encuentra la Municipalidad Distrital de Amarilis que posee
82 quejas; continta de Municipalidad Provincial de Ambo, con 49 quejas, la
Municipalidad Provincial de Pachitea que cuenta con 24 quejas; y la
Municipalidad Provincial de Huacaybamba con 22 quejas; como resultado, de
gue el 38.4% de dichas quejas fueron por causas de la mala calidad de los
servicios municipales (Defensoria del Pueblo, 2022, p. 1). En consecuencia,
de que no existe seguridad ciudadana, la poblacion se siente disconforme con
la inadecuada gestion de los tramites que realizan, la falta limpieza publica en

las calles y la falta del apoyo para lograr el desarrollo urbano en su ciudad.

De ahi que, la poblacion realice sus quejas, ya que afecta seriamente
sobre la satisfaccion de sus necesidades. Por ejemplo, Vargas (2017) en su
investigacion de la Municipalidad Provincial de Lauricocha descubre que la
poblacién se encuentra moderadamente satisfecha con los servicios que
reciben, donde el 16% sienten pocos satisfechos con la fiabilidad de la
institucion, el 22% se muestran pocos satisfechos con la capacidad de
respuesta de los trabajadores, el 46% mencionaron que se siente
medianamente satisfechos con la seguridad del servicio, el 40% concordaron
sentirse satisfechos con la empatia del servicio, y, sobre los aspectos
tangibles el 30% se mostraron medianamente satisfechos. Lo que
resumidamente mostraria la forma, en como una mala gestién de los servicios

de las municipalidades no cumple con las expectativas de los pobladores.

Segun, Sanchez y Silva (2019), en un estudio sobre la Municipalidad
Provincial de Huénuco, sefiala que, segun el 39% de los usuarios

encuestados, la calidad del servicio es regular, el 20% la considera buena, el
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18% mala, el 12% deficiente y el 11% eficiente. Esto se debe a la falta de una
gestion adecuada en cuanto a la limpieza publica y el desarrollo urbano, lo
gue lleva a que los ciudadanos se quejen de problemas administrativos y de
la incapacidad de los empleados para encontrar soluciones. Ademas, muchos

se sienten inseguros al salir a las calles.

También se indica que el 18% de los usuarios encuentra que la
tangibilidad de los servicios es mala, el 32% considera que la confiabilidad es
regular, el 38% cree que la capacidad de respuesta es regular, el 36% opina
gue la empatia del servicio es regular y el 36% sefiala que la seguridad del

servicio es regular.

En conclusion, podemos decir que la ciudadania no esta completamente
satisfecha con los servicios que recibe de la Municipalidad Provincial de

Huanuco.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL

Pc: ¢ Qué relacion existe entre la calidad de servicios publicos y la
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de Huanuco-
20237

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

Pe1: ¢ Como la limpieza publica se relaciona con la satisfaccion del

usuario en la Municipalidad Provincial de Huanuco-20237?

Pe2: ¢ De que manera la seguridad ciudadana se relaciona con la
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de Huanuco-
20237

Pes: ¢ Qué relacion existe entre los servicios administrativos y la
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de Huanuco-
20237

Pe4: ¢, Cuadl es larelacidén que existe entre los servicios de desarrollo
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urbano y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de

Huanuco-20237?

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Oc: Determinar la relacion existente entre la calidad de servicios
publicos y la satisfaccién del usuario en la Municipalidad Provincial de
Huanuco-2023.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Oke1: Analizar la relacion existente entre los servicios de limpieza
publica y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de
Huanuco-2023.

Okg2: Describir la relacion existente entre los servicios de seguridad
ciudadana y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de
Huanuco-2023.

Oes: Determinar la relacion existente entre los servicios
administrativos y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad

Provincial de Huanuco-2023.

Okg4: ldentificar la relacion existente entre los servicios de desarrollo
urbano y la satisfaccién del usuario en la Municipalidad Provincial de
Huanuco-2023.

1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

En referencia a este aspecto, Prieto y Hoz (2017), afirman que “la

finalidad de justificar algun trabajo de investigacién es brindar argumentos

para mostrar la importancia del tema o problema” (p. 79).

En este contexto, el estudio se justificé en:
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1.4.1. JUSTIFICACION TEORICA

En relacion a esto, el presente estudio contribuye con informacion
sobre la relacion significativa que existe entre la calidad de los servicios
publicos y la satisfaccién del usuario en la Municipalidad Provincial de
Huanuco. Fue importante conocer si la calidad de los servicios publicos
influye directamente en la satisfaccion del usuario, lo cual permite que
otros investigadores utilicen este estudio como antecedente para debatir
los resultados y comprender ain mejor la complejidad del tema.

1.4.2. JUSTIFICACION PRACTICA

En ese sentido, fue elemental contar con conclusiones sobre la
calidad de los servicios publicos y la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Provincial de Huanuco, ya que el estudio sirvio a los
trabajadores de la Municipalidad Provincial de Huanuco. Asi, la
relevancia practica de esta investigacion estuvo en la evidencia cientifica
gue mostro si la gestion de servicios llevaba a una buena satisfaccion

del usuario y trabajador.
1.4.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA

En relacion con esto, la seleccion de datos e informaciones del
trabajo de campo se fundamento en cuestionarios, que fueron validados
por tres expertos y poseyeron un nivel de confianza de Alpha de
Cronbach superior a 0.6. Esto permitié comprender como la gestidén de
servicios publicos era relevante para la satisfaccion del usuario. Es decir,
este trabajo de investigacion se disefi¢ utilizando el método de

combinacion de variables e hipotesis.
1.5. LIMITACION DE LA INVESTIGACION
En el presente estudio, encontramos la siguiente limitacion.

e Veracidad de las respuestas obtenidas por parte de los empleados por

temor a su jefe.
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o El acceso a repositorios de universidades tanto internacional y nacional ya

gue muchas fuentes, como tesis y articulos, estuvieron protegidos por
consentimiento del autor. Y al momento de solicitar permiso, muchas

veces, no nos los dieron.

1.6. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION
Se tuvieron en consideracion:

» Recursos econdmicos suficientes. Si bien el estudio necesitd realizar
ciertos gastos, el investigador fue quien los cubrié en su totalidad sin la

necesidad de buscar ayuda externa.

» Materiales: Se contd con los materiales necesarios para el desarrollo de la

investigacion.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Mejia (2023), en su tesis de maestria titulada “Gestion
administrativa y la calidad del servicio en el GAD Municipal de Pangua
en el periodo 2019-2023", sustentada en la Universidad Técnica de
Cotopaxi, Peru. «el objetivo de la presente investigacion fue determinar
la gestion administrativa y la calidad del servicio en el GAD Municipal de
Pangua, emplearon un disefio no experimental, presentando un nivel
descriptivo, y con un enfoque cuantitativo, se trabajé con una muestra
de 377 personas. Para la recoleccion de la informacion se aplico la
técnica encuesta y el instrumento utilizado fue el cuestionario y se
concluyo en lo siguiente: el nivel obtenido fue de aceptable en lo que se
refiere a la calidad y la gestion administrativa, teniendo un porcentaje de
24.67 % de que siempre estan satisfechos, 62.07 % de que a veces se
siente satisfecho; este desarrollo de proceso es fundamental ya que
permitira percibir de manera correcta las necesidades de toda la

poblacién de Canton Pangua».

Arias (2019), en su tesis de licenciatura titulada “Plan de
mejoramiento de la calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios del,
Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal de Sucumbios por el
periodo septiembre 2018 — febrero 2019”, Universidad Central de
Ecuador. «Tuvo como objetivo proponer el Plan de mejoramiento de la
Calidad del Servicio y Satisfaccion de los Usuarios del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal, a través de la aplicacion de las
normas 1SO 9001-2015, para el mejoramiento en el area de Recursos
Humanos, empled un disefio no experimental, con un nivel descriptivo, y
con un enfoque cuantitativo, a su vez trabajé con una muestra de 196

usuarios. En cuanto a la obtencién de la informacion aplico la técnica
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encuesta cuyo instrumento fue el cuestionario y concluyé en lo siguiente:
El 51% de los usuarios encuestados mencionan que las instalaciones no
son acordes a los servicios que se les ofrecieron y solo apenas el 3% de

sefialan que los servicios estan acordes a lo prometido».

Mayorga (2019), en su tesis de licenciatura titulada “Sistema de
intervencion para el desarrollo de la motivacion laboral y la satisfaccion
del cliente externo. Caso Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal
del cantéon Santiago de Quero”, Pontificia Universidad Catdlica del
Ecuador. «el objetivo fue disefiar un sistema de intervencion para el
desarrollo de la motivacion laboral y la satisfaccidn del cliente externo en
el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal, emplearon un disefio
no experimental, con un nivel descriptivo, y con un enfoque mixto, a su
vez trabajaron con una muestra de 90 trabajadores. En cuanto a la
obtencion de la informacion aplicaron la técnica encuesta cuyo
instrumento fue el cuestionario y concluyeron en lo siguiente: del 72.9 %
de los encuestados sefalan que el 27.1 % de los encuestados que nunca
0 casi nunca cumplen con los servicios establecidos en los periodos de
tiempo; el 42.9 % califica de que los servicios se brindan frecuentemente;

el 5.7 % sefiala casi siempre; el 24.3 % califica de siempre».
2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Marin (2022), en su tesis de maestria titulada “Calidad de atencién
y satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de Tacna, 2021”,
sustentada en la Universidad César Vallejo, Perl. «el objetivo de la
presente investigacion fue determinar la relacion entre la calidad de
atencion y satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de
Tacha, 2021, se empled el tipo de investigacion aplicada, utilizando un
disefio no experimental, con un nivel correlacional, y con un enfoque
cuantitativo, se trabajo con una muestra de 100 usuarios. Para la
recoleccion de la informacion se aplico la técnica encuesta y el
instrumento utilizado fue el cuestionario y se concluyé en lo siguiente: la
calidad de atencion no se llega relacionar con la satisfaccion del usuario

llegando a obtener un valor de Rho = -0.057, y de un valor menor del
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0.05, por lo tanto, no se presentan ninguna relacion entre la satisfaccion

y la calidad de atencién».

Saavedra (2021), en su tesis de maestria titulada “Servicios
publicos de la municipalidad y satisfaccion de los ciudadanos del distrito
de Abancay, 2021”, sustentada en la Universidad César Vallejo, Peru.
«el objetivo de la presente investigacion fue determinar la relacién
existente entre los servicios publicos de la Municipalidad y satisfaccion
de los ciudadanos del Distrito de Abancay, 2021, se empleé el tipo de
investigacion bésica, utilizando un disefio no experimental, con un nivel
correlacional, y con un enfoque cuantitativo, se trabajé con una muestra
de 380 habitantes. Para la recoleccion de la informacion se aplico la
técnica observacion, entrevista y encuesta y el instrumento utilizado fue
ficha de observacion, guia de entrevistas y el cuestionario y se concluyo
en lo siguiente: se tiene que los servicios publicos que brinda a los
ciudadanos es deficiente en un porcentaje de 29.71 % y apenas el 14.7
% llega a considerar buena el servicio, esto de los 380 encuestados,
ademas al tener el valor de Rho de Spearman = 0.663, significa que si

existe una correlacion positiva moderada.

Mamani (2019), en su tesis de licenciatura titulada “Relacion entre
la Calidad de Servicio y Satisfaccion Percibido por los Usuarios en la
Municipalidad Provincial de Sandia, 2017”, Universidad Peruana Unién.
«el objetivo fue determinar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion percibido por los usuarios en la Municipalidad Provincial,
empled el tipo de investigacidbn basica, utilizando un disefio no
experimental, con un nivel descriptivo-correlacional, y con un enfoque
cuantitativo, a su vez trabajé con una muestra de 381 usuarios. En
cuanto a la obtencién de la informacion aplicé la técnica encuesta cuyo
instrumento fue el cuestionario y concluyd en lo siguiente: el valor
correlacional que se obtuvo es de p=0.434, donde se puede evidenciar
una relacién sostenible entre la satisfaccién por el servicio de calidad

brindado».
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2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Aranda (2020), en su tesis de licenciatura titulada “Desempefio de
los servidores publicos y su relacion con la satisfaccion de los usuarios
de la Municipalidad del Distrito de Tomayquichua, 2019”, sustentada en
la Universidad Nacional Hermilio Valdizan, Pera. «el objetivo de la
presente investigacion fue determinar la relacion entre el desempefio de
los servidores publicos y la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad del Distrito de Tomayquichua, 2019, se emple6 un disefio
no experimental, con un nivel correlacional, y con un enfoque
cuantitativo, se trabajé con una muestra de 70 personas. Para la
recoleccion de la informacion se aplico la técnica de la encuesta y el
instrumento utilizado fue el cuestionario y se concluyo en lo siguiente: se
obtuvo una resultante de 1.75 que se encuentra dentro del rango de
confianza de coeficiente con un valor de 1.96, donde se puede decir que,
si existe una relacion entre el desempefio y la satisfaccion del poblador,
llegando a cumplir la municipalidad con las expectativas de los

pobladores».

Carrefio (2019), en su tesis de maestria titulada “Las competencias
laborales y la calidad de servicios publicos basicos en la Municipalidad
Distrital de Pillco Marca - afio 2018”, sustentada en la Universidad
Nacional Hermilio Valdizan, Perld. «el objetivo de la presente
investigacion fue establecer de qué modo general las competencias
laborales se vincula con la calidad de servicios publicos basicos en la
Municipalidad Distrital de Pillco Marca, se empled el tipo de investigacion
aplicada, utlizando un disefio no experimental, con un nivel
correlacional, y con un enfoque cuantitativo, se trabajé con una muestra
de 520 personas funcionarios como usuarios. Para la recoleccion de la
informacion se aplicé la técnica encuesta y el instrumento utilizado fue
cuestionario y se concluyé en lo siguiente: el coeficiente es de r = 09939,
donde se tiene una relacién positiva entre las variables de competencias
laborales y calidad de servicio de la municipalidad ofrecido a la poblacion

con un porcentaje de 99.39 %».
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Galeano (2019), en su tesis de maestria titulada “La gestién del
talento humano y la calidad de servicios al ciudadano en la Municipalidad
Provincial de Huanuco - periodo 2019”, sustentada en la Universidad de
Huanuco, Peru. «el objetivo de la presente investigacion fue determinar,
de qué manera impacta la gestion del talento humano en la calidad de
servicios al ciudadano que brinda la Municipalidad Provincial de
Huanuco, se empled el tipo de investigacién aplicada, utilizando un
disefio no experimental, con un nivel correlacional, y con un enfoque
mixto, se trabajé con una muestra de 244 usuarios. Para la recoleccion
de la informacién se aplicé la técnica entrevista, encuesta y observacién
y el instrumento utilizado fue ficha de entrevista, cuestionario y guia de
observacion y se concluyo en lo siguiente: se tiene que la gestion de
talento humano y la calidad de servicios causa un impacto, teniendo una
coeficiente de correlacion de 0.621 encontrandose en una categoria alta,
comprendiendo que la gestion de talento humano es una herramienta de

gran envergadura en la calidad de servicio que brinda una institucion.
2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

a) Definicidn

La calidad de los servicios publicos es un tema de gran importancia
en la sociedad actual, ya que los servicios publicos son aquellos que se
proporcionan a los ciudadanos para satisfacer sus necesidades basicas.
Es fundamental que estos servicios sean de alta calidad para garantizar
el bienestar y la satisfaccion de la poblacion. En este sentido, la calidad
de los servicios publicos se define como la medida en que se cumplen
las necesidades y expectativas de los usuarios en términos de eficacia,

eficiencia, accesibilidad, seguridad y satisfaccion. (Sohal, y West. 2001).

De acuerdo con Castillo (2016), “conceptualizan que la satisfacciéon
del usuario o cliente es un elemento esencial de la calidad del servicio
en el sector publico, y su medicién es clave para mejorar la gestidn

publica y los servicios que se brindan” (p. 4).
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Estas expectativas pueden determinarse en:

Eficacia: La eficacia se refiere a la capacidad de los servicios
publicos para cumplir con sus objetivos y metas, es decir, que se

proporcionen los resultados esperados por los usuarios.

Eficiencia: La eficiencia se relaciona con la capacidad de las
entidades encargadas de los servicios publicos para lograr sus
objetivos con el menor uso posible de los recursos, incluyendo el
tiempo, el dinero y el personal.

Accesibilidad: La accesibilidad se refiere a la capacidad de los
servicios publicos para estar disponibles y ser utilizados por cualquier
ciudadano, independientemente de su ubicacion geogréafica o su

capacidad econdmica.

Seguridad: La seguridad se relaciona con la capacidad de los
servicios publicos para garantizar la integridad y proteccion de los

usuarios, asi como la prevencion de accidentes o dafios.

Satisfaccion: La satisfaccion se refiere a la percepcion que tienen
los usuarios sobre la calidad de los servicios publicos y su grado de

conformidad con los mismos.

Es por ello que la calidad de los servicios publicos es importante

por varias razones, entre las que se incluyen las siguientes:

La prestacion de servicios publicos de alta calidad contribuye al

bienestar de la poblacion y mejora su calidad de vida.

La calidad de los servicios publicos influye en la percepciéon que

tienen los ciudadanos sobre la eficacia y eficiencia del gobierno.

La calidad de los servicios publicos puede ser un factor determinante
en la eleccion de los ciudadanos al momento de elegir a sus

representantes politicos.
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- La calidad de los servicios publicos puede influir en la capacidad de

las empresas de atraer inversion y generar empleo.
b) Norma ISO 9001:2015

Es la norma internacional de sistemas de gestion de calidad y que
establece requisitos especificos para la gestién de la calidad en la
prestacion de servicios, tales como la identificacion de los requisitos del
cliente, la gestion de los procesos, la medicién y andlisis del desempefio,
la mejora continua y la gestion de la documentacion. En particular, la
norma enfatiza en la importancia de la satisfaccion del cliente como una
medida de la calidad del servicio y establece requisitos especificos para

el monitoreo y medicion de la satisfaccion del cliente.

La Norma ISO 9001:2015 es un estandar internacional de gestion
de la calidad que se enfoca en establecer un sistema de gestion de
calidad eficaz y eficiente en una organizacion. La norma se aplica a
cualquier tipo de organizacion, ya sea grande o pequeiia, y de cualquier

sector de actividad. (Benzaquen, 2018)

El propésito de la norma ISO 9001:2015 es ayudar a las
organizaciones a mejorar su desempefio en la satisfaccion del cliente y
en el cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios. La horma
se enfoca en establecer procesos y procedimientos para el control y la
mejora continua de la calidad de los productos y servicios que ofrece la

organizacion.

La norma consta de diez secciones, que cubren los siguientes

temas:

1. Alcance: define los limites y la aplicacion del sistema de gestion de

calidad.

2. Referencias normativas: establece las normas y documentos de

referencia que se aplican al sistema de gestion de calidad.
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Términos y definiciones: define los términos y definiciones utilizados

en la norma.

Contexto de la organizacion: describe como la organizacion identifica
y gestiona los factores internos y externos que pueden afectar su
desempeiio.

Liderazgo: establece los requisitos para el liderazgo de la
organizacion y la responsabilidad del liderazgo en el sistema de
gestion de calidad.

Planificacion: define los requisitos para la planificacion del sistema de

gestion de calidad y como se identifican los riesgos y oportunidades.

Soporte: cubre los requisitos para los recursos, la competencia, la

toma de decisiones, la comunicacion y la documentacion.

Operacion: describe como se planifican y se controlan las

operaciones, y coOmo se realizan los productos y servicios.

Evaluacion del desempefio: cubre los requisitos para el monitoreo, la
medicion, el andlisis y la evaluacion del desempefio del sistema de

gestion de calidad.

10.Mejora: establece los requisitos para la mejora continua del sistema

de gestion de calidad y de los productos y servicios.

En resumen, la norma ISO 9001:2015 proporciona un marco para

la implementacion de un sistema de gestion de calidad efectivo y mejora

la calidad de los productos y servicios que ofrece una organizacion, lo

gue puede resultar en una mayor satisfaccion del cliente y una mayor

eficiencia y rentabilidad en la empresa.

c) Tipos

Teniendo en cuenta a la Presidencia del Consejo de Ministros

(PCM, 2021), los servicios publicos se clasifican en dos: servicios no

prestacionales y servicios prestacionales:
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2.2.2. SERVICIOS NO PRESTACIONALES

Servicios prestacionales: son derivados de la funcion que presta un
servicio el Estado en la que se implica una provision de los gobiernos
regionales y locales a los ciudadanos, estos pueden ser servicios
publicos (luz, alcantarillado, agua), defensa y seguridad nacional,
fiscalizaciones, habilitacibn de aeropuertos y carreteras, limpieza

publica, comunicacién, educacion, prestaciones de salud y entre otros
(p. 6).

a) Niveles

En el libro "Gestion de la calidad en el sector publico” de Llorens y
Gonzalez (2012), hacen referencia a la calidad total como una estrategia
centrada en el cliente para mejorar la satisfaccion y captacion de
usuarios en el sector publico, y describen la administracion,
aseguramiento y control de la calidad como funciones necesarias para
garantizar un servicio publico de alta calidad y nos enfatiza algunos

niveles que presenta los servicios publicos; entre ellas:

1) Calidad total: esta centrada en las movilizaciones de todas las
organizaciones en general que tiene por objetivo la satisfaccion,
mejor dicho, se centran en captar clientes por medio de andlisis de
falla u otras técnicas; entonces se puede decir que la calidad total es
un modelo y estrategia para hacer un negocio que esté dirigido hacia

los clientes.

2) Administracion de la calidad: viene a ser una de las funciones de
seguimiento de calidad, control, direccidon, organizacion y

planificacion.

3) Aseguramiento de la calidad: esta direccion asegura los resultados
de aquellos procedimientos que se deseen alcanzar como también

se aseguran el buen funcionamiento de los diferentes procesos.

4) Control de la calidad: viene a ser las intervenciones en la cual los

resultados de aquellos procedimientos y actividades que se llegan a
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medir y comparar con los datos que se plantearon al inicio de los
objetivos.

b) Elementos

Segun el Ministerio de Economia y Finanzas del Peru (2022), los
elementos fundamentales que deben estar presentes en una gestién

municipal eficiente son:

1) Planificacion estratégica: para establecer objetivos claros y definir las

acciones necesarias para alcanzarlos.

2) Gestion financiera: para garantizar el uso eficiente y transparente de

los recursos publicos.

3) Gestion de recursos humanos: para asegurar el correcto
funcionamiento de la organizacion y el buen desempefio de los

servidores publicos.

4) Gestion de servicios publicos: para garantizar la prestacion de
servicios de calidad y la satisfaccion de las necesidades de la

poblacion.

5) Participacion ciudadana: para fomentar la colaboracion y la

comunicacion entre la poblacion y la gestion municipal.

6) Estos elementos son considerados fundamentales para una gestion

municipal eficiente y eficaz en el contexto peruano.
c) Principios

Joan Subirats (1996), quien en su libro "La gestién publica en
tiempos de cambio” menciona los principios que se deben tener

presentes en los servicios municipales:

1) Orientacion al ciudadano: los servicios publicos deben estar
orientados a satisfacer las necesidades y demandas de la

ciudadania, garantizando la calidad y eficacia en su prestacion.
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2) Participacion ciudadana: la gestidn de los servicios municipales debe
involucrar la participacion activa y efectiva de los ciudadanos,

fomentando la transparencia y la rendicion de cuentas.

3) Eficiencia y eficacia: la gestion de los servicios municipales debe
buscar la eficiencia en el uso de los recursos y la eficacia en la

consecucion de los objetivos.

4) Transparencia y rendicion de cuentas: la gestion de los servicios
municipales debe ser transparente y estar sujeta a mecanismos de
rendicion de cuentas que permitan a la ciudadania evaluar su

desempeiio.
d) Importancia

En la opinion de Perales (2018) indica que los servicios brindados
por los gobiernos regionales y locales tiene una gran relevancia, entre

estas se encuentran:

1) Los gobiernos locales vienen a representar a la comunidad, en donde
promueve una adecuada prestacion de aquellos servicios locales
como también el desarrollo armoénico, sostenible e integral, asi
también contribuye a la participacion cultural, social y econémico de

una localidad (p. 18).

2) También esta la cultura institucional, donde los gobiernos regionales
y locales buscan la excelencia en el servicio brindado cumpliendo las

expectativas de los ciudadanos y logrando el bienestar mutuo (p. 18).
e) Dimensiones

El Peru tiene establecido dentro del marco del ordenamiento
juridico los servicios publicos que brinda a la sociedad como parte de las
actividades competentes del Estado, de las cuales se desprenden cuatro
servicios (Zegarra, 2020). Para ello se explicaran en los siguientes

parrafos.
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2.2.3. SERVICIO DE LIMPIEZA PUBLICA

Segun Ley de Gestion Integral de Residuos Sdlidos, Ley N° 27314.
(2000), enfatiza que el servicio de limpieza publica en Peru es un servicio
publico esencial que tiene como objetivo garantizar la higiene y la
salubridad de las calles, avenidas, plazas, parques y otros espacios
publicos. Este servicio es responsabilidad de las autoridades locales y
se lleva a cabo mediante la recoleccion, transporte y disposicion final de
los residuos sélidos generados por la comunidad. Ademas, el servicio de
limpieza publica también puede incluir la limpieza de los espacios
publicos, como la remocion de basura, la limpieza de alcantarillas y el
barrido de calles. En general, el servicio de limpieza publica es
importante para el bienestar de la comunidad, ya que contribuye a

prevenir enfermedades y a mantener un ambiente limpio y ordenado.

Citando al Ministerio del Ambiente (Minam, 2020), argumenta que
la limpieza publica es un conjunto de procesos y operaciones que tiene
por finalidad manejar los residuos solidos que se encuentran presente
en las calles, avenidas, pasajes, jirones u otras instalaciones que
generan residuos de todo tipo; asi también enfatiza que “esta
comprendido por las operaciones de barrido, limpieza y almacenamiento
en espacios publicos, recoleccién y transporte de residuos soélidos” (p.
98).

Estos servicios incluyen:

» La recoleccion de residuos so6lidos domiciliarios, es decir, la

recogida y transporte de los residuos generados en los hogares.

» También se encargan del barrido y limpieza de calles, lo que

implica la eliminacion de residuos y suciedad de las vias publicas.

» El mantenimiento de areas verdes también forma parte de los
servicios de limpieza publica, y consiste en la limpieza y el

mantenimiento de parques y jardines.

» Por ultimo, los servicios de limpieza publica incluyen un programa
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de reciclaje, que tiene como objetivo la recuperacion y reutilizacién
de materiales reciclables para reducir la cantidad de residuos
destinados a la disposicion final en vertederos.

2.2.4. SERVICIOS DE SEGURIDAD CIUDADANA

Teniendo en cuenta al Ministerio del Interior (Mininter, 2020), quien
sostiene que el servicio de seguridad otorga una relevancia en la que se
va a garantizar un ambiente pacifico en donde se puede convivir y llegar
a desarrollar la poblacién sin que se presente problemas relacionados a
la seguridad fisica e integral del ciudadano (p. 16).

Entre estos servicios se encuentra:

» El serenazgo, que es un grupo de vigilantes encargados de patrullar

las calles y prevenir delitos y situaciones de riesgo.

» La participacion ciudadana también es importante en los servicios
de seguridad ciudadana, ya que implica la colaboracion de los
ciudadanos en la prevencion y deteccion de delitos y la promocion de

la seguridad en la comunidad.

» Lavideo vigilancia es otra herramienta utilizada en los servicios de
seguridad ciudadana, y consiste en la instalacion de camaras de
seguridad en lugares estratégicos para monitorear y prevenir

actividades delictivas.

» Finalmente, la defensa civil es un servicio de seguridad ciudadana
encargado de coordinar y ejecutar acciones de prevencion,
mitigacion y respuesta ante situaciones de emergencia o desastres

naturales.
2.2.5. SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

Como sefala Amaya (2017), que los servicios administrativos estan
al servicio del ciudadano, y por consiguiente brindan una preferencia

para que se satisfaga las expectativas y necesidades, llegando a
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maximizar el valor publico en la que responde por la gestion y los
resultados obtenidos (p. 57).

Entre estos servicios se encuentra:

» El trato al usuario es una parte fundamental de los servicios
administrativos, y se refiere a la atencion y asistencia que se brinda

al usuario para satisfacer sus necesidades y requerimientos.

» La administracién tributaria es otro servicio administrativo
importante, y se encarga de la gestion y recaudacion de los
impuestos y tributos que deben ser pagados por los ciudadanos y

empresas.

» Los procesos administrativos son los procedimientos y actividades
gue se llevan a cabo en la gestion y organizacion de una empresa u
organizacion, y pueden incluir actividades como la planificacion,

organizacion, direccion y control.

> La eficiencia administrativa es una caracteristica deseable en los
servicios administrativos, y se refiere a la capacidad de la
organizacion para lograr sus objetivos y metas de manera efectiva y

con el uso optimo de los recursos disponibles.
2.2.6. SERVICIOS DE DESARROLLO URBANO

Como dice Pirez (2013) que estos servicios son como “como bienes
producidos y distribuidos colectivamente, que apoyan la operaciéon (y
reproduccion) de la aglomeracion urbana” (p. 45). Ademas, enfatiza en
gue estos servicios vienen a ser procesos complejos de producciones
sobre los soportes materiales que son esenciales en la aglomeracion de

los ciudadanos para sus actividades (p. 46).
Entre estos servicios se encuentra:

» Elasfaltado de calles es un servicio importante dentro del desarrollo
urbano, ya que permite mejorar la transitabilidad y accesibilidad de

las calles y avenidas.
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» La sefalizacion vial es otra actividad importante dentro del
desarrollo urbano, y se encarga de la sefializacion y regulacion del
trafico vehicular en las ciudades.

> El mantenimiento de vias es un servicio esencial para garantizar la
seguridad y comodidad de los ciudadanos al transitar por las calles y
avenidas de las ciudades.

> Lacreacion de areas verdes es otra actividad importante dentro del
desarrollo urbano, ya que permite la creacion de espacios verdes y
recreativos para los ciudadanos, mejorando su calidad de vida y

bienestar.
2.2.7. SATISFACCION DEL USUARIO
2.2.7.1. DEFINICION

En palabras de Philip Kotler, quien es un reconocido experto
en marketing y ha hecho importantes contribuciones al campo. En
referencia a la satisfaccion del usuario, Kotler enfatiza la

importancia de satisfacer las necesidades y deseos de los clientes.

Segun Kotler, la satisfaccion del usuario es la medida en que
las percepciones del cliente sobre el desempefio de un producto o
servicio coinciden con sus expectativas. Si el desempefio del
producto o servicio cumple o supera las expectativas del cliente, se
considera que el cliente esta satisfecho. Si el desempefio del
producto o servicio es inferior a las expectativas del cliente, el

cliente estara insatisfecho.

Kotler también enfatiza que la satisfaccion del usuario no es
suficiente para lograr la lealtad del cliente. Los clientes pueden
estar satisfechos con un producto o servicio, pero aun asi pueden
elegir cambiar a un competidor si ese competidor les ofrece un
mejor valor o una mejor experiencia. Por lo tanto, para lograr la
lealtad del cliente, Kotler enfatiza la importancia de superar las

expectativas del cliente y ofrecer una experiencia de cliente
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excepcional en todas las interacciones.
2.2.7.2. ENFOQUES

Dicho en palabras de Urbina (2014), quien sustenta la teoria
de Maslow, en la cual se presentan diversas necesidades de los
usuarios, en donde se encuentran una jerarquia de necesidades,
es decir algunos de ellos es prioritario a comparacion de otros, pero
teniendo en cuenta siempre que cuando se satisface una

necesidad llega aparecer otra.

Se tiene en primer plano las necesidades fisiolégicas ya que
son fundamentales para la existencia misma de un individuo,
cuando se satisface estas necesidades inmediatamente surgen las
necesidades que estan relacionadas al desarrollo particular, es
decir el usuario busca diferentes mecanismos para que tenga una
mejora de vida, y de ahi surge que las instituciones publicas y
privadas puedan brindar un servicio idoneo y el usuario pueda

sentirse mas comodo.
2.2.7.3. MODELOS

Desde la posicion de Hernandez (2011) menciona cuatro

modelos sobre la satisfaccion del usuario:

a) Primera, teoria de la no confirmacién de expectativas: este
modelo fue renovado de las mercadotecnias, en donde los
usuarios son quienes van a determinar el nivel de insatisfaccion
o satisfaccién referente al producto o servicio que se le brindd,
en donde comparan las expectativas que tuvo al inicio con las
experiencias que se presentd en él. En la bibliotecologia dicho
modelo es comprendido como la medicion de la calidad
brindada, y esta calificacion se obtiene a base de una encuesta

como escalas de medicién y preguntas cerradas (p. 355).

b) Segunda, descontento potencial: en esta parte considera la

queja y el descontento del usuario, que es producto del servicio
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d)

gue no cumplid con las expectativas previstas del cliente;
ademas el descontento puede darse de dos formas: la primera
es el externo, donde los usuarios presentan la disconformidad
del producto o servicio; la segunda es en el potencial, aqui el
usuario no presenta ninguna queja sin embargo tiene presente
la insatisfaccion del servicio que se le brindd, un ejemplo es que
puede apreciar y publicitar sobre los servicios que le brindaron
en tal lugar como también pueden menospreciar y hacer saber

el pésimo servicio que recibid (p. 355).

Tercero, andlisis de disponibilidad: tiene el objetivo de
cuantificar los diversos recursos y tener el conocimiento sobre
la disponibilidad fisicamente del producto o servicio que
necesitaran para brindar al usuario o publico en general,
ademas esta compuesto por cuatro demandas especificas que
es medir el desempefio, tener los parametros de evaluaciones,
demandas que fueron insatisfechas y las demandas satisfechas
(p. 356).

Cuarta, medicion de la calidad percibida: estd basado en las
percepciones de los usuarios y clientes en general esto referido
a la calidad sobre un producto o servicio que fue brindado, por
medio de una evaluacidon que estan presente los niveles de
conformidad se podra saber la calidad de servicio que brinda

una institucién u organizacion (p. 356).

2.2.7.4. IMPORTANCIA

Segun el Banco Interamericano de Desarrollo (2018), afirma

gue la satisfaccién del usuario en la gestion publica es importante

en Peru porque "constituye un mecanismo de retroalimentacion

gue permite conocer las necesidades y expectativas de los

ciudadanos, identificar areas de mejora y evaluar la efectividad de

las politicas y programas gubernamentales”.

Ademads, segun el mismo autor institucional, la medicion de la
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satisfaccion del usuario es importante para mejorar la calidad de
los servicios publicos en Per(, ya que "permite identificar los
problemas y barreras que afectan la prestacion de los servicios y
proponer soluciones y mejoras que se traduzcan en beneficios para

los ciudadanos".
2.2.7.5. CARACTERISTICAS

En la opinion de Aguirre (2015), la calidad de servicio en la
gestion publica tiene varias caracteristicas, entre las cuales se
encuentran la variacion, el juicio, la percepcién y la relacion del
usuario. La variacion se refiere a las diferentes relaciones que
presenta cada usuario, lo que se traduce en diferentes niveles de
satisfaccion. El juicio implica la comparacion entre lo que se ofrece
y lo que se experimenta o percibe al adquirir un producto o servicio.
La percepcion se refiere a la influencia que tienen las propiedades
y caracteristicas individuales del usuario al hacer uso del servicio.
Por ultimo, la relacién del usuario es Unica y exclusiva del usuario
gue relaciona sobre el servicio que satisface las expectativas y

necesidades adquiridas.
2.2.7.6. DIMENSIONES

La satisfaccion del usuario en una entidad publica segun
Philip Kotler se refiere a la percepcion del ciudadano sobre la
calidad de los servicios publicos que se le proporcionan. Segun
Kotler (2007), la satisfaccion del usuario en una entidad publica

depende de varias dimensiones clave, que incluyen:

Accesibilidad: La facilidad con la que los ciudadanos pueden
acceder a los servicios publicos que necesitan, ya sea en linea o
en persona. Los ciudadanos esperan que los servicios publicos

sean faciles de usar y estén disponibles cuando los necesiten.

Siendo los componentes de la accesibilidad:
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» Servicios faciles de usar: los servicios deben ser disefiados
de manera clara y sencilla para que los usuarios puedan
entender como utilizarlos y realizar sus operaciones de manera

efectiva.

» Servicios disponibles: los servicios deben estar disponibles y
accesibles para todos los usuarios, independientemente de su
ubicacién geografica, nivel socioecondmico o discapacidad.

» Coberturade los servicios: los servicios deben ser accesibles
en términos de alcance geografico y cobertura, para que los
usuarios puedan acceder a ellos facilmente y en todo momento.
Esto implica tener una amplia red de puntos de acceso y
canales de atencion al cliente que sean facilmente accesibles

para todos los usuarios.

Fiabilidad: La capacidad de la entidad publica para
proporcionar servicios confiables y consistentes. Los ciudadanos
esperan que los servicios publicos sean prestados de manera

confiable y sin interrupciones.
Siendo los componentes:

» Servicios confiables: los  servicios  deben ser
consistentemente precisos y confiables en la entrega de los

resultados esperados, sin errores ni fallas en su funcionamiento.

» Servicios consistentes: los servicios deben ser entregados de
manera consistente y uniforme a lo largo del tiempo, sin

variaciones significativas en la calidad o la eficacia.

» Funcionalidad de equipos: los equipos y herramientas
utiizados para prestar los servicios deben funcionar
adecuadamente y estar en buen estado, para evitar retrasos o
interrupciones en la prestaciéon del servicio. Ademas, es

importante que se realice el mantenimiento y reparacion
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necesarios para garantizar la funcionalidad continua de los

equipos.

Responsabilidad: La capacidad de la entidad publica para
asumir la responsabilidad de sus acciones y decisiones. Los
ciudadanos esperan que las entidades publicas se responsabilicen
por sus acciones y tomen medidas para rectificar cualquier
problema o error que se presente.

Siendo los componentes:

» Cumplimiento de servicios: los proveedores de servicios
deben cumplir con las obligaciones acordadas con los usuarios
y prestar los servicios segun los términos y condiciones
establecidos. Esto implica cumplir con los plazos, horarios,

calidad y cantidad de los servicios ofrecidos.

» Respuesta a reclamaciones: los proveedores de servicios
deben responder adecuadamente a las reclamaciones y quejas
de los usuarios y tomar medidas para resolver cualquier
problema o deficiencia en la prestacion del servicio. Esto implica
contar con canales de comunicacion adecuados y eficientes
para que los usuarios puedan presentar sus quejas Yy

reclamaciones.

» Rectificacion de cualquier problema o error que se
presente: en caso de que se presenten problemas o errores en
la prestacion del servicio, los proveedores deben tomar medidas
para rectificarlos de manera oportuna y eficaz. Esto implica
identificar y corregir las causas subyacentes del problema para

evitar su recurrencia en el futuro.

Competencia: La capacidad de la entidad publica para
proporcionar servicios de alta calidad. Los ciudadanos esperan que
los servicios publicos sean de alta calidad y estén a la altura de los

estandares del sector privado.
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Componentes de la competencia:

Administracion de los servicios: los proveedores de servicios
deben contar con una adecuada planificacion, organizacion,
direccion y control de los recursos y procesos involucrados en
la prestacion de los servicios. Esto implica asegurar la
disponibilidad de los recursos necesarios para la prestacion de
los servicios, establecer procedimientos y normas claras para
su prestacion, y contar con un sistema de seguimiento y

evaluacion del desempefio.

Servicios de alta calidad: los proveedores de servicios deben
ofrecer servicios que satisfagan las necesidades y expectativas
de los usuarios y cumplan con los estandares de calidad
establecidos. Esto implica prestar servicios eficientes, efectivos,
oportunos, seguros, confiables y accesibles, que garanticen la

satisfaccion y fidelidad de los usuarios.

Control de servicios: los proveedores de servicios deben llevar
a cabo un control de calidad riguroso en la prestacion de los
servicios, que permita detectar y corregir oportunamente
cualquier desviacion o problema que se presente. Esto implica
establecer procesos de seguimiento y evaluacion del
desempeiio de los servicios, y contar con mecanismos de
retroalimentacion de los usuarios que permitan identificar

oportunidades de mejora.

Evaluacion de servicios: los proveedores de servicios deben
llevar a cabo una evaluacién periodica del desempefio de los
servicios, que permita identificar las fortalezas y debilidades del
sistema y definir planes de mejora. Esto implica establecer
indicadores de desempefio y metas claras para la prestacion de
los servicios, y contar con un sistema de medicion y analisis de

la informacion.

Cortesia: La calidad del trato y el servicio al cliente

proporcionado por la entidad publica. Los ciudadanos esperan
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ser tratados con cortesia y respeto cuando interactian con la

entidad publica.

En general, la satisfaccion del usuario en una entidad publica
se refiere a la capacidad de la entidad para proporcionar servicios
de calidad de manera accesible, confiable, responsable y con un
buen trato al ciudadano. Es decir, cortesia se refiere al
comportamiento y actitud que se presenta en el trato hacia los
usuarios en la prestaciobn de un servicio, y algunas de sus

caracteristicas son:

e Comportamiento respetuoso y amable respecto al servicio
proporcionado: esto incluye el lenguaje, la forma de
expresarse, la postura, el tono de voz y la actitud general hacia

los usuarios.

e Comprension de las necesidades y expectativas de los
usuarios: esto implica escuchar activamente y comprender las
necesidades y expectativas de los usuarios, para poder

proporcionar un servicio personalizado y eficiente.

e Desempeiio profesional y ético en la entrega del servicio:
esto implica actuar de manera ética, transparente y con
integridad en el desempefio de las funciones relacionadas con
el servicio, asegurando que se cumplan los estandares de
calidad establecidos y se brinde una experiencia satisfactoria al

usuario.
2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES

a) Gestion: Westreicher (2020) “es una serie de tareas que se realizan para

acometer un fin planteado con antelacién” (p. 2).

b) Servicios: PCM (2021) “Productos intangibles que responden a las
necesidades de las personas y que son entregadas por las entidades

publicas, en cumplimiento de sus funciones” (p. 6).
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c)

d)

f)

g)

h)

)

Municipalidad: Tang (2021) “es la institucion del estado, con personeria
juridica, facultada para ejercer el gobierno de un distrito o provincia,
promoviendo la satisfaccion de las necesidades de la poblacion y el

desarrollo de su ambito” (p. 16).

Publico: Real Academia Espafiola (RAE, 2014) “Perteneciente o relativo

al estado o a otra administracion” (p. 3).

Administrativo: Pérez y Gardey (2010) “es una persona empleada en la
administracién de una empresa o de otra entidad. Su tarea consiste en
ordenar, organizar y disponer distintos asuntos que se encuentran bajo su

responsabilidad” (p. 2).

Urbano: Bembibre (2012) “es un adjetivo de tipo calificativo que se usa
para designar a todo aquello que tenga que ver con la urbe o con la ciudad”
(p- 1).

Satisfaccion: Paiva (2018) “apreciacion que el individuo tiene acerca del

progreso sobre la prestacion en ilacion con sus perspectivas” (p. 34),

Usuarios: Yucra y Sanchez (2019) “Son las personas, ciudadanos,
individuos, personas comunes, que consumen un producto o reciben

atencion por un servicio que consumen. También se les denomina clientes”
(p. 47).

Tangible: Vasquez (2022) “instalaciones, equipos, y material necesario

para el éptimo funcionamiento de la Institucion” (p. 18).

Empatia: Yucray Sanchez (2019) “es aquella atencion personalizada que

tiene la organizacién o empresa a sus clientes” (p. 38).

2.4. HIPOTESIS

2.4.1. HIPOTESIS GENERAL

Hic: Existe una relaciéon significativa entre la gestion de servicios
publicos y la satisfaccién del usuario en la Municipalidad Provincial de
Huanuco-2023.
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Ho: No existe una relacion significativa entre la gestion de servicios
publicos y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de
Huanuco-2023.

2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

He;: Los servicios de limpieza publica se relacionan
significativamente con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad
Provincial de Huanuco-2023.

Ho: Los servicios de limpieza publica no se relacionan
significativamente con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad

Provincial de Huanuco-2023.

Heo: Los servicios de seguridad ciudadana se relacionan
significativamente con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad

Provincial de Huanuco-2023.

Ho: Los servicios de seguridad ciudadana no se relacionan
significativamente con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad

Provincial de Huanuco-2023.

Hes: Los servicios administrativos se relacionan significativamente
con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de
Huanuco-2023.

Ho: Los servicios administrativos se no relacionan
significativamente con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad

Provincial de Huanuco-2023.

Hes: Los servicios de desarrollo urbano se relacionan
significativamente con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad

Provincial de Huanuco-2023.

Ho: Los servicios de desarrollo urbano no se relacionan
significativamente con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad

Provincial de Huanuco-2023.
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2.5. VARIABLES
2.5.1. VARIABLE INDEPENDIENTE
2.5.1.1. CALIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS
% Definicién conceptual

La calidad de los servicios publicos es un tema de gran
importancia en la sociedad actual, ya que los servicios publicos son
aquellos que se proporcionan a los ciudadanos para satisfacer sus
necesidades béasicas (Sohal, y West. 2001).

% Definicion operacional

La calidad de los servicios publicos se refiere al grado de
excelencia alcanzado en la prestacion de servicios de limpieza
publica, seguridad ciudadana, servicios administrativos y desarrollo
urbano. Se evalua mediante dimensiones como el mantenimiento
de areas publicas, la recoleccion adecuada de residuos, la
prevencion del delito, la respuesta a emergencias y la eficiencia en
la gestion administrativa. Se busca garantizar la eficacia, eficiencia,
accesibilidad, oportunidad y satisfaccion de los usuarios en cada
una de estas areas, asegurando un entorno urbano limpio, seguro
y bien administrado.

2.5.2. VARIABLE DEPENDIENTE
2.5.2.1. SATISFACCION DEL USUARIO
% Definicion conceptual

Segun Kotler, la satisfaccion del usuario es la medida en que
las percepciones del cliente sobre el desempefio de un producto o
servicio coinciden con sus expectativas. Si el desempefio del
producto o servicio cumple o supera las expectativas del cliente, se
considera que el cliente esta satisfecho. Si el desempefio del
producto o servicio es inferior a las expectativas del cliente, el

cliente estara insatisfecho.
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% Definicion operacional

La satisfaccion del usuario se define operacionalmente como
el nivel de cumplimiento de las expectativas del cliente en relacion
con la accesibilidad, fiabilidad, responsabilidad, competencia y
cortesia de los servicios proporcionados. Se evalla a través de
indicadores especificos, como la facilidad de uso y disponibilidad
de los servicios, la confiabilidad y consistencia en su entrega, el
cumplimiento de compromisos y respuesta a reclamaciones, la
gestion eficiente y control de los servicios, y el comportamiento,
comprensién y desempefio del personal en relacion con las
necesidades del cliente. Estos indicadores permiten medir y
mejorar continuamente la satisfaccion del usuario, garantizando un

alto nivel de calidad y cumplimiento de sus expectativas.
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2.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEM INSTRUMENTO

ESCALA

V1
CALIDAD DE
SERVICIOS
PUBLICOS

Servicios de limpieza publica

e Recoleccion de residuos sélidos domiciliarios.

e Barrido y limpieza de calles.
e Mantenimiento de areas verdes.
e Programa de reciclaje.

1-4

Servicios de seguridad
ciudadana

e Serenazgo.

e Participaciéon ciudadana.
e Videovigilancia.

¢ Defensa civil.

5-8

Servicios administrativos

e Trato al usuario.

e Administracion tributaria.
e Procesos administrativos.
e Eficiencia administrativa.

912 Cuestionario

Servicios de desarrollo
urbano

¢ Asfaltado de calles.

e Sefalizacién vial.

e Mantenimiento de vias.

e Creacion de areas verdes.

13-16

Ordinal

v2 o
SATISFACCION
DEL USUARIO

Accesibilidad

e servicios faciles de usar
e servicios disponibles
e Cobertura de los servicios

Fiabilidad

e servicios confiables
e Servicios consistentes
¢ Funcionalidad de equipos

Responsabilidad

e Cumplimiento de servicios.
¢ Respuesta a reclamaciones.

e Rectificacion de cualquier problema o error que se

presente.

79 Cuestionario

Competencia

e Administracion de los servicios
e Servicios de alta calidad

e Control de servicios

e Evaluacion de servicios

10-13

Ordinal
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e Comportamiento respecto al servicio proporcionado 14-16
Cortesia e Comprension de necesidades
e Desemperio respecto al servicio

Nota: extraido del marco del ordenamiento juridico los servicios publicos en el Pera y del libro Marketing en el sector publico-Todas las claves para su mejora.
Philip Kotler y Nancy Lee
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CAPITULO 1lI

METODOLOGIA DE INVESTIGACION
3.1. TIPO DE INVESTIGACION

Existen dos tipos de estudios en una investigacion: la basica o puray la
aplicada o tecnoldgica.

Naupas et al. (2013), relacionan que “la investigacion aplicada es aquella
gue esta orientada a resolver objetivamente los problemas de los procesos de
produccién, distribucién, circulacion y consumos de bienes y servicios, de
cualquier actividad humana, principalmente de tipo industrial, infraestructural,

comercial, comunicacional, servicios, etc.” (p. 61).

Es en ese sentido que el tipo de investigacion para el presente estudio
fue Aplicada debido a que el estudio estuvo enfocado a resolver como la
gestion de servicios publicos y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad

Provincial de Huanuco se relacionan..
3.1.1. ENFOQUE

Rodriguez (2010) manifiesta que “el método cuantitativo se
centraliza en causas sociales, con insuficiente interés por las personas.
Este método utiliza normalmente la presentacion de resultados de
estudios cuantitativos que viene sustentada con tablas estadisticas,
graficas y un analisis numérico”. Y especificamente el estudio tuvo un
enfoque cuantitativo ya que uso la estadistica descriptiva e inferencial

para la presentacidén y contrastacion de las hipotesis.
3.1.2. ALCANCE O NIVEL

Caballero (2008), refiere que “el nivel de estudio es el grado de
profundidad con la que se estudia ciertos fendmenos o hechos” (p. 83-
85).

En referencia del nivel descriptivo - correlacional, se clasifica por
describir las variables de estudio y por la obtencién o el célculo de la
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relacion entre estas, y en efecto el estudio actual tuvo un alcance o nivel
descriptivo — correlacional ya que se determind la relacion entre la
calidad de servicios publicos y la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Provincial de Huanuco-2023.

3.1.3. DISENO

Desde el punto de vista de Bernal (2016), argumenta que “la
definicién de un disefio de investigacion esta determinada por el tipo de
investigacion que va a realizarse y por la hipétesis que va a probarse

durante el desarrollo de la investigacion” (p. 194).

Pimienta y De la Orden (2017), sotienen que el disefio

experimental:

Esta modalidad de investigacion se sustenta en obtener
informacion y construir conocimiento a partir de acciones intencionales y
coordinadas con la finalidad de reproducir el fendmeno estudiado o
modificar algunas de sus variables, con el objetivo de determinar o
establecer conclusiones acerca de la manera que influyen sobre dicho

fendmeno. (p. 84)

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), afirman que:

En el disefio experimental, el investigador interviene y respecto a
la segunda clasificacidon, considera que son estudios en los que las
variables no son afectadas por el investigador quien solo observa el
acontecer de los fendmenos en su contexto natural y se clasifica en
transversales y longitudinales y en el disefio no experimental se trata de
investigaciones donde no hacemos variar en forma intencional las
variables independientes. Lo que hacemos en la investigacion no
experimental es observar fendmenos tal y como se dan en su contexto

natural, para después analizarlas. (p. 267)

Por tanto, el disefio fue no experimental de corte transversal, esto
se debe a la decisién de que el investigador no tocoé ninguna de las
variables que se esta planteando, por el cual, solo se las observé en su

forma normal.
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Pudiendo esquematizarlo de la siguiente manera:
Donde:
M= Muestra de investigacion
Oy = Observacion de la variable calidad de servicios municipales.
Ox = Observacion de la variable satisfaccion del usuario.
r= Relacion entre las dos variables.

3.2. POBLACION Y MUESTRA

3.2.1. POBLACION

De acuerdo con Tamayo (2003), afirma que la poblacién es la
“totalidad de un fenémeno de estudio, incluye la totalidad de unidades de
analisis o entidades de poblacién que integran dicho fenbmeno y que
debe cuantificarse para un determinado estudio integrando un conjunto

N de entidades, y se le denomina poblacion” (p. 176).

Por lo tanto, se consideraron como poblacién a aquellos usuarios
gue tributan en la Municipalidad distrital de Hudnuco y segun la gerencia
de administracion tributaria se cuenta con el registro de 20,400 personas

reconocidas como usuarios contribuyentes.
3.2.2. MUESTRA

Citando a Moran y Alvarado (2010), postulan que “la muestra es el

subgrupo representativo del grupo total” (p. 46).

Segun Rocha (2015), declara que “la muestra es el segmento de la
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poblacion que se considera representativa de un universo y se
selecciona para obtener informacion acerca de las variables objeto de
estudio” (p. 168).

Con base en Tamayo (2003), expresa que la muestra “a partir de
la poblacién cuantificada para una investigacion se determina la
muestra, cuando no es posible medir casa una de las entidades de la

poblacion; esta muestra, se considera, representativa de la poblacion”
(p- 30).

En ese aspecto, la seleccidn de la muestra se obtuvo aplicando la
técnica probabilistica, mediante el criterio finito, es decir se utilizé una

formula que permitio hallarla correctamente.

z2(p)(q) * N
e?x(N—1)+2z2(p)(q)

Donde:

n: tamafio de muestra.

z: nivel de confianza.

p: varianza de proporcion.
g: varianza de proporcion.
e: limite de error posible.
N: poblacion.

~ 1.962 x 0.5 x 0.5 x 20400
~ 0.05% % (20400 — 1) + 1.962 x 0.5 x 0.5

n =378

n

Por ende, la muestra fue de 378 usuarios de la municipalidad

distrital de Huanuco.
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3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Empleando las palabras de Baena Paz (2017), destaca que “la técnica
juega un papel muy importante en el proceso de investigacién cientifica, a tal
grado que se le puede definir como la estructura del proceso de la
investigacion cientifica” (p. 68).

También Moran y Alvarado (2010), enfatizan que el instrumento “puede
entenderse como el dispositivo 0 conector que permite captar los datos que
se obtendran para, después de analizarlos, decidir si se acepta o rechaza la

hipdtesis de investigacion” (p. 47).

En ese contexto, la investigacion posey0 las siguientes técnicas e

instrumentos de recoleccion de datos:
3.3.1. TECNICA
3.3.1.1. ENCUESTA

La técnica de encuesta es un método de recopilacion de datos
que se utiliza para recopilar informacion directamente de los
individuos o grupos de individuos involucrados en un estudio. En
este caso, se utilizar6 la técnica de encuesta para obtener
opiniones, percepciones y retroalimentacion de los usuarios de los
servicios publicos ofrecidos por la Municipalidad Provincial de

Huanuco en el afno 2023.
3.3.2. INSTRUMENTO
3.3.2.1. CUESTIONARIO

El cuestionario sirvi6 como la herramienta especifica
empleada en la realizacion de la encuesta en el marco de la
presente investigacion. Este cuestionario se compuso de un total
de 32 preguntas estructuradas, divididas en dos secciones: 16
preguntas enfocadas en la variable de "calidad del servicio publico"
y otras 16 preguntas centradas en la variable de "satisfaccién del

usuario".
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Las preguntas formuladas en el cuestionario estaban
disefiadas con el propdsito de recopilar datos pertinentes y
significativos relacionados con las dos variables mencionadas. En
el caso de la variable de "calidad del servicio publico”, las
respuestas se calificaron en una escala de cinco puntos, donde los
participantes podian seleccionar entre las opciones de "Pésima=1;
Mala= 2; Regular= 3; Buena= 4; y Excelente=5".

Por otro lado, para medir la variable de "satisfaccion del
usuario", se implementd una escala de cinco puntos que incluia las
siguientes categorias: "Totalmente insatisfecho= 1; Insatisfecho=2;
Algo satisfecho= 3; Satisfecho= 4; y Totalmente satisfecho= 5".

Tabla 1l

Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos
Técnica Instrumento
Encuesta Cuestionario

3.3.3. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA
INFORMACION

«Se recolectaron y procesaron los datos a través del analisis
descriptivo donde se realizaron tablas de frecuencia y porcentajes, asi
como el uso de gréaficos para caracterizar los datos obtenidos en ambas
variables. Y el analisis inferencial paramétrico o No paramétrico, segun
previa prueba de normalidad, esta puede ser la R se Pearson o Rho de
Spearman. Para tal motivo se utilizé el paquete SPSS Version 25 vy el
Excel 2016».
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS

Tabla 2

Anadlisis Descriptivo de la Variable Gestion de Servicios Publicos
Niveles Frecuencia Porcentaje
Malo 66 17.46%
Regular 186 49.21%
Bueno 126 33.33%
Total 378 100.00%

Nota. Elaborado en base de datos del SPSS.

Figura 1
Andlisis Descriptivo de la Variable Gestion de Servicios Publicos
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Nota. Elaboraciéon en base a la tabla 2.

Analisis e Interpretacion

En la tabla 2 y la figura 1 se presentan los resultados con respecto a la

gestion de servicios publicos en la municipalidad de Huanuco - 2023, donde

se observa que el 49.21% de los encuestados mencionan que la gestion de

servicios publicos tiene un nivel regular, mientras que el 33.33% dice que tiene

un nivel bueno y el 17.46% afirma que tiene un nivel malo.
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Tabla 3
Andlisis Descriptivo de la Dimensién Servicios de limpieza Publica

Niveles Frecuencia Porcentaje
Malo 44 11.64%
Regular 214 56.61%
Bueno 120 31.75%
Total 378 100.00%

Nota. Elaborado en base de datos del SPSS.

Figura 2
Analisis Descriptivo de la Dimension Servicios de limpieza Publica
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Nota. Elaboracién en base a la tabla 3.

Analisis e Interpretacion

En latabla 3 y la figura 2 se presentan los resultados con respecto a los
servicios de limpieza publica de la municipalidad de Huanuco - 2023, donde
se observa que el 56.61% de los encuestados menciona que los servicios de
limpieza publica tienen un nivel regular, mientras que el 31.75% dice que

tienen un nivel bueno y el 11.64% afirma que tienen un nivel malo.

55



Tabla 4
Andlisis Descriptivo de la Dimensién Servicios de Seguridad Ciudadana

Niveles Frecuencia Porcentaje
Malo 22 5.82%
Regular 197 52.12%
Bueno 159 42.06%
Total 378 100.00%

Nota. Elaborado en base de datos del SPSS

Figura 3
Analisis Descriptivo de la Dimensién Servicios de Seguridad Ciudadana
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Nota. Elaboracién en base a la tabla 4.

Analisis e Interpretacion

En latabla 4 y la figura 3 se presentan los resultados con respecto a los

servicios de seguridad ciudadana de la municipalidad de Huanuco - 2023,

donde se observa que el 52.12% de los encuestados menciona que los

servicios de seguridad ciudadana tienen un nivel regular, mientras que el

42.06% dice que tienen un nivel bueno y el 5.82% afirma que tienen un nivel

malo
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Tabla 5
Andlisis Descriptivo de la Dimensién Servicios Administrativos

Niveles Frecuencia Porcentaje
Malo 55 14.49%
Regular 186 49.28%
Bueno 137 36.23%
Total 378 100.00%

Nota. Elaborado en base de datos del SPSS.

Figura 4
Analisis Descriptivo de la Dimensién Servicios Administrativos
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Nota. Elaboracién en base a la tabla 5.

Analisis e Interpretacion

Enlatabla 5y lafigura 4 se presentan los resultados con respecto a los
servicios administrativos de la municipalidad de Huanuco - 2023, donde se
observa que el 52.12% de los encuestados menciona que los servicios
administrativos tienen un nivel regular, mientras que el 42.06% dice que es

bueno y el 5.82% afirma que es malo.
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Tabla 6
Andlisis Descriptivo de la Dimension Servicios de desarrollo urbano

Niveles Frecuencia Porcentaje
Malo 38 10.14%
Regular 214 56.52%
Bueno 126 33.33%
Total 378 100.00%

Nota. Elaborado en base de datos del SPSS.

Figura 5
Analisis Descriptivo de la Dimension Servicios de desarrollo urbano
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Nota. Elaboracién en base a la tabla 6.

Analisis e Interpretacion

Enlatabla 6 y la figura 5 se presentan los resultados con respecto a los
servicios de desarrollo urbano de la municipalidad de Huanuco - 2023, donde
se observa que el 52.12% de los encuestados menciona que los servicios de
desarrollo urbano tienen un nivel regular, mientras que el 42.06% dice que

tienen un nivel bueno y el 5.82% afirma que tienen un nivel malo.
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Tabla 7
Andlisis Descriptivo de la Variable Satisfaccion del Usuario

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 50 13.23%
Medio 194 51.32%
Alto 134 35.45%
Total 378 100.00%

Nota. Elaborado en base de datos del SPSS.

Figura 6
Analisis Descriptivo de la Variable Satisfaccion del Usuario
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Nota. Elaboracién en base a la tabla 7.

Analisis e Interpretacion

En la tabla 7 y la figura 6 se presentan los resultados con respecto a la
satisfaccion del usuario de la municipalidad de Huanuco - 2023, donde se
observa que el 51.32% de los encuestados menciona que la satisfaccion del
usuario presenta un nivel medio, mientras que el 35.45% dice que tiene un

nivel alto y el 5.82% afirma que se observa un nivel bajo.
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Tabla 8
Andlisis Descriptivo de la Dimension Accesibilidad

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 47 12.43%
Medio 193 51.06%
Alto 138 36.51%
Total 378 100.00%

Nota. Elaborado en base de datos del SPSS.

Figura 7
Analisis Descriptivo de la Dimension Accesibilidad
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Nota. Elaboracién en base a la tabla 7.

Analisis e Interpretacion

En la tabla 8 y la figura 7 se presentan los resultados con respecto a la
accesibilidad que brinda la municipalidad de Huanuco - 2023, donde se
observa que el 51.06% de los encuestados menciona que la accesibilidad
tiene un nivel medio, mientras que el 36.51% dice que tiene un nivel alto y el

12.43% afirma que se observa un nivel bajo.
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Tabla9
Andlisis Descriptivo de la Dimensién Fiabilidad

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 36 9.52%
Medio 198 52.38%
Alto 144 38.10%
Total 378 100.00%

Nota. Elaborado en base de datos del SPSS.

Figura 8
Analisis Descriptivo de la Dimensién Fiabilidad
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Nota. Elaboracién en base a la tabla 9

Analisis e Interpretacion

En la tabla 9 y la figura 8 se presentan los resultados con respecto a la
fiabilidad que brinda la municipalidad de Huanuco - 2023, donde se observa
gue el 52.38% de los encuestados menciona que la fiabilidad tiene un nivel
medio, mientras que el 38.10% dice que tiene un nivel alto y el 9.52% afirma

gue se observa un nivel bajo.
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Tabla 10
Andlisis Descriptivo de la Dimension Responsabilidad

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 41 10.85%
Medio 188 49.74%
Alto 149 39.42%
Total 378 100.00%

Nota. Elaborado en base de datos del SPSS.

Figura 9
Analisis Descriptivo de la Dimension Responsabilidad
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Nota. Elaboracién en base a la tabla 10

Analisis e Interpretacion

En latabla 10y la figura 9 se presentan los resultados con respecto a la
responsabilidad que brinda la municipalidad de Huanuco - 2023, donde se
observa que el 49.74% de los encuestados menciona que la responsabilidad
tiene un nivel medio, mientras que el 39.42% dice que tiene un nivel alto y el

10.85% afirma que se observa un nivel bajo.
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Tabla 11
Andlisis Descriptivo de la Dimensién Competencia

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 44 11.76%
Medio 195 52.14%
Alto 135 36.10%
Total 378 100.00%

Nota. Elaborado en base de datos del SPSS

Figura 10
Analisis Descriptivo de la Dimensién Competencia
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Nota. Elaboracién en base a la tabla 11.

Analisis e Interpretacion

En la tabla 11 y la figura 10 se presentan los resultados con respecto a
la competencia que brinda la municipalidad de Huanuco - 2023, donde se
observa que el 52.14% de los encuestados menciona que la competencia
tiene un nivel medio, mientras que el 36.10% dice que tiene un nivel alto y el

11.76% afirma que se observa un nivel bajo.
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Tabla 12
Andlisis Descriptivo de la Dimensién Cortesia

Niveles Frecuencia Porcentaje

Bajo 36 9.52%

Medio 200 52.91%

Alto 142 37.57%

Total 378 100.00%
Figura 11

Analisis Descriptivo de la Dimensién Cortesia
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Nota. Elaboracién en base a la tabla 11.

Analisis e Interpretacion

En la tabla 12 y la figura 11 se presentan los resultados con respecto a
la cortesia que brinda la municipalidad de Huanuco - 2023, donde se observa
gue el 52.91% de los encuestados menciona que la cortesia tiene un nivel
medio, mientras que el 37.57% dice que tiene un nivel alto y el 9.52% afirma

gue se observa un nivel bajo.
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4.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS Y PRUEBA DE HIPOTESIS

4.2.1. PRUEBA DE NORMALIDAD

Tabla 13
Prueba de normalidad de las variables

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.

Gestion de 0.374 378 0.000 0.705 378 0.000
Servicios
Publicos
Satisfaccion 0.373 378 0.000 0.699 378 0.000
del usuario

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota. Elaborado a partir del procesamiento de datos.

Andlisis e interpretacion

A causa de que la muestra de la presente investigacion es de 378
378 usuarios de la municipalidad distrital de Huanuco y dicho valor es
mayor a 50 datos, se elige la prueba de Kolmogorov-Smirnov para
confirmar la normalidad de los datos. Y como se indican en la tabla 13
se obtiene un nivel de significancia de 0.000 y 0.000 para Gestion de
Servicios Publicos y Satisfaccion del usuario respectivamente; siendo
estds menores a 0.05, lo cual nos revela que los datos obtenidos no
siguen una distribucién normal, por lo que la prueba a utilizar para el
contraste de hipotesis, en este caso, es la prueba de Rho de Spearman

para pruebas no paramétricas.
4.2.2. PRUEBA Y CONTRASTACION DE HIPOTESIS GENERAL

Hic: Existe una relacion significativa entre la gestion de servicios
publicos y la satisfaccién del usuario en la Municipalidad Provincial de
Huanuco-2023.

Ho: No existe una relacion significativa entre la gestion de servicios
publicos y la satisfaccién del usuario en la Municipalidad Provincial de
Huanuco-2023.
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Tabla 14
Contrastacion de hipétesis general

Gestion de Satisfaccion

Servicios del usuario
Publicos
Rho de Gestion de Coeficiente de 1.000 0.678
Spearman  Servicios correlaciéon
Publicos Sig. (bilateral) 0.000
N 378 378
Satisfaccion  Coeficiente de 0.678 1.000

del usuario correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 378 378

Nota. Elaborado a partir del procesamiento de datos.
Analisis e interpretacion

Se aprecia en la tabla 14, la Rho de Spearman entre las variables
Gestion de Servicios Publicos y Satisfaccion del usuario, es de 0.678 y
en relacion al coeficiente de correlacion de Spearman existe una
correlaciéon positiva moderada y ademas los datos poseen un nivel de
significancia de 0.000 siendo menor que 0.05 indicando que la
correlacion es significativa, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se
acepta la hipotesis alterna, afirmando entonces que, existe una relacion
significativa entre la gestion de servicios publicos y la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad Provincial de Huanuco-2023. Ademas, la
relacion es positiva y moderada segun el coeficiente de correlacion de

Spearman.
4.2.3. PRUEBA Y CONTRASTACION DE HIPOTESIS ESPECIFICA 1

Hei:  Los servicios de limpieza publica se relacionan
significativamente con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad

Provincial de Huanuco-2023.

Ho: Los servicios de limpieza publica no se relacionan
significativamente con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad

Provincial de Huanuco-2023.
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Tabla 15

Contrastacion de hipétesis especifica 1

Servicios de Satisfaccion
limpieza del usuario
publica

Rho de Servicios de  Coeficiente 1.000 0.668
Spearman  limpieza de
publica correlacion
Sig. 0.000
(bilateral)
N 378 378
Satisfaccion  Coeficiente 0.668 1.000
del usuario de
correlacién
Sig. 0.000
(bilateral)
N 378 378

Nota. Elaborado a partir del procesamiento de datos.

Analisis e interpretacion

Se aprecia en la tabla 15, la Rho de Spearman entre la dimensién
Servicios de limpieza publica y la variable Satisfaccion del usuario, es de
0.668 y en relacion al coeficiente de correlacion de Spearman existe una
correlaciéon positiva moderada y ademas los datos poseen un nivel de
significancia de 0.000 siendo menor que 0.05 indicando que la
correlacioén es significativa, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se
acepta la hipotesis alterna, afirmando asi que, los servicios de limpieza
publica se relacionan significativamente con la satisfaccion del usuario
en la Municipalidad Provincial de Huanuco-2023. Ademas, la relacion es

positiva y moderada segun el coeficiente de correlacion de Spearman.
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4.2.4. PRUEBA Y CONTRASTACION DE HIPOTESIS ESPECIFICA 2

Hez: Los servicios de seguridad ciudadana se relacionan
significativamente con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad

Provincial de Huanuco-2023.

Ho: Los servicios de seguridad ciudadana no se relacionan
significativamente con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad
Provincial de Huanuco-2023.

Tabla 16
Contrastacion de hipétesis especifica 2

Servicios de Satisfaccion

seguridad del usuario
ciudadana
Rho de Servicios de Coeficiente 1.000 0.694
Spearman seguridad de
ciudadana correlacién
Sig. (bilateral) 0.000
N 378 378
Satisfaccion Coeficiente 0.694 1.000
del usuario de
correlaciéon
Sig. (bilateral) 0.000
N 378 378

Nota. Elaborado a partir del procesamiento de datos.

Andlisis e interpretacion

Se aprecia en la tabla 16, la Rho de Spearman entre la dimensién
Servicios de seguridad ciudadana y la variable Satisfaccion del usuario,
es de 0.694 y en relacién al coeficiente de correlacion de Spearman
existe una correlacion positiva moderada y ademas los datos poseen un
nivel de significancia de 0.000 siendo menor que 0.05 indicando que la
correlacioén es significativa, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se
acepta la hipétesis alterna, afirmando asi que, los servicios de seguridad
ciudadana se relacionan significativamente con la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad Provincial de Huanuco-2023. Ademas, la
relacion es positiva y moderada segun el coeficiente de correlacion de

Spearman
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4.2.5. PRUEBA Y CONTRASTACION DE HIPOTESIS ESPECIFICA 3

Hes: Los servicios administrativos se relacionan significativamente
con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de
Huanuco-2023.

Ho: Los servicios administrativos no se relacionan
significativamente con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad

Provincial de Huanuco-2023.

Tabla 17
Contrastacion de hipétesis especifica 3
Servicios Satisfaccion
administrativos del usuario
Rho de Servicios Coeficiente 1.000 0.502
Spearman administrativos de
correlaciéon
Sig. 0.000
(bilateral)
N 378 378
Satisfaccion del Coeficiente 0.502 1.000
usuario de
correlaciéon
Sig. 0.000
(bilateral)
N 378 378

Nota. Elaborado a partir del procesamiento de datos.
Andlisis e interpretacion

Se aprecia en la tabla 17, la Rho de Spearman entre la dimensién
Servicios administrativos y la variable Satisfaccion del usuario, es de
0.502 y en relacion al coeficiente de correlacion de Spearman existe una
correlacién positiva moderada y ademas los datos poseen un nivel de
significancia de 0.000 siendo menor que 0.05 indicando que la
correlacién es significativa, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se
acepta la hipétesis alterna, afirmando asi que, los servicios
administrativos se relacionan significativamente con la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad Provincial de Huanuco-2023. Ademas, la
relacion es positiva y moderada segun el coeficiente de correlacion de

Spearman
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4.2.6. PRUEBA Y CONTRASTACION DE HIPOTESIS ESPECIFICA 4

Hes: Los servicios de desarrollo urbano se relacionan
significativamente con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad

Provincial de Huanuco-2023.

Ho: Los servicios de desarrollo urbano no se relacionan
significativamente con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad

Provincial de Huanuco-2023.

Tabla 18
Contrastacion de hipétesis especifica 4
Servicios de Satisfaccion
desarrollo del usuario
urbano
Rho de Servicios de Coeficiente de 1.000 0.612"
Spearman desarrollo correlacion
urbano Sig. (bilateral) 0.000
N 378 378
Satisfaccion Coeficiente de 0.612" 1.000
del usuario correlaciéon
Sig. (bilateral) 0.000
N 378 378

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

Nota. Elaborado a partir del procesamiento de datos.
Andlisis e interpretacion

Se aprecia en la tabla 18, la Rho de Spearman entre la dimensién
Servicios de desarrollo urbano y la variable Satisfaccion del usuario, es
de 0.612 y en relacion al coeficiente de correlacion de Spearman existe
una correlacion positiva moderada y ademas los datos poseen un nivel
de significancia de 0.000 siendo menor que 0.05 indicando que la
correlacién es significativa, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se
acepta la hipotesis alterna, afirmando asi que, los servicios de desarrollo
urbano se relacionan significativamente con la satisfaccion del usuario
en la Municipalidad Provincial de Huanuco-2023. Ademas, la relacion es

positiva y moderada segun el coeficiente de correlacion de Spearman
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

Con respecto al objetivo general, los resultados de la contrastacion de
las hip6tesis demostraron que existe una relacion positiva moderada y
significativa entre la gestion de servicios publicos y la satisfaccion del usuario
en la Municipalidad Provincial de Huanuco-2023. Ya que se obtuvo un
coeficiente de correlacion de Spearman de 0.678 y se obtuvo un nivel de
significancia de 0,000 siendo menor que 0,05. Esto significa que una gestién
mas efectiva de servicios publicos se asocia con una mayor satisfaccién por
parte de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Huanuco en el afio
2023.

En relacidn a los objetivos especificos, se obtuvo un nivel de significancia
de (0.000,0.000,0.000,0.000) < 0.05 y valores de coeficiente de correlacion de
Spearman de r= (0.668, 0.694, 0.502, 0.612) para las dimensiones servicios
de limpieza pdublica, servicios de seguridad ciudadana, servicios
administrativos y servicios de desarrollo urbano respectivamente para cada
una de ellas en relacion a la variable Satisfaccion del usuario, lo que significa
gue al aumentar o mejorar el nivel de estos servicios, se aumentara el nivel

de satisfaccion del usuario de la Municipalidad De Provincial De Huanuco.

Los resultados de la presente investigacion son similares a los obtenidos
por Mamani (2019), en su trabajo de investigacidén tuvo como objetivo principal
determinar si existe una relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion
de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Sandia. El analisis
estadistico mostré que el valor de X*2 C (178.58) pertenece a la region de
rechazo, lo que significa que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipétesis alternativa. Esto indica que existe una relacion significativa entre la
calidad de servicio y la satisfaccion percibida por los usuarios en la
Municipalidad Provincial de Sandia en 2017. La prueba estadistica Rho de
Sperman arrojo un valor de p=0.434, lo que demuestra una correlacion
moderada entre las variables de investigacion. También encontr6 que hay una

dependencia entre la calidad de servicio y la satisfaccidén percibida.
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De similar forma, la tesis de licenciatura de Morillo (2018) titulada "La
gestion de servicios municipales y la satisfaccion de usuarios de la zona
urbana del distrito de Marcabal, provincia Sanchez Carrion, afio 2018", en la
Universidad Nacional de Truijillo, Peru, cuyo objetivo fue determinar la relacién
entre la gestidén de servicios municipales y la satisfaccion de los usuarios en
la zona urbana del distrito de Marcabal, provincia Sanchez Carrién, durante el
afio 2018, el andlisis de datos mostrd que la correlacion entre la variable de
satisfaccion del usuario con los servicios municipales, medida a través del
coeficiente de Pearson, fue de r=0.728. Este valor indica que existe una
correlacion positiva entre la satisfaccion de los usuarios y la gestion de
servicios municipales. En otras palabras, cuando una variable mejora, la otra

variable también tiende a mejorar, y viceversa.

Por otro lado, Paillacho (2018) llevé a cabo un estudio en el Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal de Riobamba y se propuso elaborar un
manual de procedimientos para mejorar la calidad de atencion al cliente en el
subproceso mercados. Concluy6 que el 11% de los encuestados califico el
servicio brindado como malo y el 56% consider6 que la calidad de los servicios
brindados por los funcionarios era buena. Estos resultados sefialan una
oportunidad de mejora en la prestacion de servicios municipales para lograr

una mayor satisfaccion de los usuarios.

Arias (2019) investigo el Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal
de Sucumbios y propuso un plan de mejoramiento de la calidad del servicio y
la satisfaccion de los usuarios mediante la aplicacion de las normas ISO 9001-
2015 en el &rea de Recursos Humanos. Sus resultados mostraron que solo el
3% de los usuarios consider6 que los servicios estaban acordes a lo
prometido, lo que indica una baja satisfaccion general con respecto a las

expectativas de los servicios brindados.

En el caso de Mayorga (2019), su investigacion se centrd en el Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del cantén Santiago de Quero y tuvo
como objetivo disefiar un sistema de intervencion para el desarrollo de la
motivacion laboral y la satisfaccion del cliente externo. Los resultados

revelaron que un porcentaje significativo de trabajadores (27.1%) mencioné
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gue los servicios no se cumplian en los periodos de tiempo establecidos, o

gue puede afectar la satisfaccion del cliente externo.

En general, todas las investigaciones muestran la importancia de una
gestion efectiva de los servicios publicos para alcanzar una mayor satisfaccion
del usuario. Las estrategias para mejorar la calidad del servicio, como el
disefio de manuales de procedimientos, la aplicaciéon de normas ISO o la
intervencién en la motivacion laboral, son enfoques valiosos para lograr este
objetivo. Cada estudio resalta areas especificas de mejora y proporciona
informacion relevante para la toma de decisiones en el ambito municipal. En
conjunto, estos hallazgos contribuyen a la comprension mas completa de
como los Gobiernos Auténomos Descentralizados pueden mejorar la
satisfaccion de sus usuarios y ciudadanos a través de la optimizacion de sus

servicios publicos.
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CONCLUSIONES

En relacién a los resultados encontrados se llegé a las siguientes

conclusiones:

1. En relacién al objetivo general de la investigacidén, se observa que la
variable "Gestion de Servicios Publicos" fue mayormente evaluada como
"Regular" por el 49.21% de los encuestados y "Bueno” por el 33.33%,
mientras que un 17.46% la calific6 como "Malo". Por otro lado, en el
andlisis de la variable "Satisfaccion del Usuario", se encontré6 una
distribucién predominante en las categorias "Medio" con un 51.32% vy
"Alto" con un 35.45%, con una proporcién minoritaria de un 13.23% que
indico "Baja" satisfaccion. Estos resultados, respaldados por un coeficiente
de correlacion de Spearman de 0.678 y un nivel de significancia de 0.000
(inferior a 0.05), confirman de manera solida una relacion estadisticamente
significativa y positiva entre la gestion de servicios publicos y la
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de Huanuco-2023,
lo que resalta la importancia de invertir recursos y esfuerzos en areas de
gestion susceptibles de mejora para proporcionar servicios mas eficientes
y de mayor calidad, en ultima instancia, en beneficio de una experiencia
mas satisfactoria para los ciudadanos que utilizan los servicios

municipales.

2. Con respecto al primer objetivo especifico, revela una correlacion positiva
moderada (r=0.668) y estadisticamente significativa (p=0.000 < 0.05) entre
los "Servicios de Limpieza Publica" y la "Satisfaccion del Usuario” en la
Municipalidad Provincial de Huanuco-2023. El andlisis descriptivo indica
gue la mayoria de las evaluaciones de los servicios de limpieza publica se
encuentran en las categorias "Regular" (56.61%) y "Bueno" (31.75%),
mientras que la satisfaccion del usuario se distribuye principalmente en las
categorias "Medio" (51.32%) y "Alto" (35.45%). Estos resultados respaldan
la importancia de mejorar la gestion de los servicios de limpieza publica

para aumentar la satisfaccion general de los usuarios en la municipalidad.
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3. El segundo objetivo especifico mostré una correlacion positiva moderada
y significativa (r=0.694, p=0.000 < 0.05) entre los "Servicios de Seguridad
Ciudadana" y la "Satisfaccion del Usuario” en la Municipalidad Provincial
de Huanuco-2023. La mayoria de las evaluaciones de seguridad
ciudadana se encontraron en las categorias "Regular” (52.12%) y "Bueno”
(42.06%), mientras que la satisfaccion del usuario se distribuy6
principalmente en las categorias "Medio" (51.32%) y "Alto" (35.45%), con
un porcentaje menor calificando como "Baja" (13.23%). Esto resalta la
importancia de estos servicios en la percepcién de calidad de vida y
seguridad, fomentando la confianza en las autoridades locales y
contribuyendo al bienestar ciudadano, la prevencién del delito y el

desarrollo positivo en el ambito municipal.

4. Eltercer objetivo especifico reveld una correlacion moderada y significativa
(r=0.502, p=0.000 < 0.05) entre los "Servicios Administrativos” y la
"Satisfaccion del Usuario” en la Municipalidad Provincial de Huanuco-
2023. La mayoria de las evaluaciones de servicios administrativos se
encuentran en las categorias "Regular" (49.28%) y "Bueno” (36.23%),
mientras que la satisfaccion del usuario se distribuye principalmente en las
categorias "Medio" (51.32%) y "Alto" (35.45%). Estos resultados destacan
la importancia de mantener y mejorar los servicios administrativos para
aumentar la satisfaccion de los usuarios, o que a su vez mejora la
percepcion de la calidad de los servicios municipales y la confianza en la

gestion municipal.

5. EIl cuarto objetivo especifico de la investigacion revela una correlacion
moderada y significativa (r=0.612, p=0.000 < 0.05) entre los "Servicios de
Desarrollo Urbano" y la "Satisfaccion del Usuario” en la Municipalidad
Provincial de Huanuco-2023. Esto resalta la importancia de mantener y
mejorar constantemente estos servicios, ya que la mayoria de las
evaluaciones se encuentran en las categorias "Regular® (56.52%) y
"Bueno” (33.33%), mientras que la satisfaccion del usuario se distribuye
principalmente en las categorias "Medio" (51.32%) y "Alto" (35.45%). En

conjunto, estos resultados indican que mejorar los servicios de desarrollo
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urbano no solo mejora la calidad de vida en el entorno urbano, sino que
también contribuye positivamente al desarrollo integral de la comunidad en
la Municipalidad Provincial de Huanuco-2023.
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RECOMENDACIONES

Dado que se ha demostrado una correlacion positiva moderada y
significativa entre la gestion de servicios publicos y la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad Provincial de Hudnuco-2023, se sugiere que
las autoridades municipales continlen enfocandose en mejorar y
fortalecer la gestion de servicios publicos. Esto puede incluir la
optimizacion de procesos, la capacitacion de funcionarios y la
implementacion de tecnologias que permitan una prestacién mas eficiente

y efectiva de los servicios.

Dado que se ha identificado una correlacion positiva moderada y
significativa entre los servicios de limpieza publica y la satisfaccion del
usuario, se sugiere que la Municipalidad preste especial atencion a la
mejora de los servicios de limpieza en la ciudad. Implementar estrategias
para mantener la limpieza, recogida de basura y el orden en espacios

publicos puede contribuir a una mayor satisfaccion de los ciudadanos.

Dado que se ha encontrado una correlacion positiva moderada y
significativa entre los servicios de seguridad ciudadana y la satisfaccion
del usuario, se sugiere que la Municipalidad continlde invirtiendo en
medidas y programas que fortalezcan la seguridad en la ciudad. Esto
podria incluir aumentar la presencia policial en areas criticas, mejorar la
iluminacion publica, fomentar la participacion ciudadana en programas de
prevencion y promover una mayor colaboracion entre las autoridades y la

comunidad.

Dado que se ha identificado una correlacion positiva moderada y
significativa entre los servicios administrativos y la satisfaccion del
usuario, se sugiere que la Municipalidad trabaje en la mejora de la
atencion al cliente y la eficiencia de los tramites y procesos
administrativos. Esto puede implicar la implementacion de sistemas de
atencion al cliente mas efectivos, la reduccién de tiempos de esperay la

automatizacién de procesos cuando sea posible.
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Dado que se ha demostrado una correlacion positiva moderada y
significativa entre los servicios de desarrollo urbano y la satisfaccion del
usuario, se sugiere que la Municipalidad contintie invirtiendo en proyectos
de desarrollo y mejora de la infraestructura urbana. La planificacion
adecuada del crecimiento de la ciudad, el mantenimiento y mejora de las
vias y espacios publicos, asi como la promocién de espacios verdes y
areas recreativas pueden contribuir a una mayor satisfaccion de los

ciudadanos y mejorar su calidad de vida.
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ANEXO 1
MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS OPERACIONALIZACION DE VARIABLES Técnica/ METODOLOGIA
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES Instrumento
Ps: ¢Qué Oc: Hi: Existe una ¢ Recoleccion de Poblacién: se
relacion existe  Determinarla relacién residuos solidos consideraron como
entre la gestién  relacion entre significativa entre domiciliarios. poblacion a aquellos
de servicios la gestion de la gestion de e Barrido y usuarios que tributan en
publicos y la servicios servicios publicos .. limpieza de la Municipalidad distrital
satisfaccion del  publicosy la y la satisfaccion Serv_luos d,e . calles. de Huénuco y segun la
usuario en la satisfaccion del  del usuario en la limpieza publica |\ o gerencia de
Municipalidad usuario en la Municipalidad de areas administracion tributaria
Provincial de Municipalidad Provincial de verdes. ©) se cuenta con el registro
Huanuco- Proyincial de Huanuco-2023. e Programa de EE de 20,400 personas
20237 Huanuco-2023. _ reciclaje. CZJ reconpmdas . como
o Ho: No e?qste « Serenazgo. = usuarios contribuyentes.
Proble,n_was Objetlyps u_na_r(_alaqon Vi Servicios de ¢ Participacion & .,
especificos: especificos: significativa entre GESTION DE sequridad ciudadana ) Muestra: la seleccion
Pei: ¢Coémola  Oegi: Analizarla la gestion de SERVICIOS ciugdadana . C O de la muestra se obtuvo
L L o L - ¢ Videovigilancia. . .
limpieza relacion entre servicios publicos PUBLICOS « Defensa civil E aplicando la técnica
publica se los servicios de y la satisfaccion — n probabilistica, mediante
relaciona con la limpieza del usuario en la * Trato al usuario. u el criterio finito, es decir
satisfaccion del  publicay la Municipalidad * Administracion Q se utilizaron una férmula
usuario en la satisfaccion del  Provincial de Servicios tributaria. ] que permita  hallar
Municipalidad usuario en la Huénuco-2023. administrativos  ® Frocesos correctamente. Por
Provincial de Municipalidad E?_”?'”'SFrat'VOS- ende, la muestra fueron
Huénuco- Provincial de Hipotesis e Eficiencia 378 usuarios de la
2023? Huanuco-2023. especificas: ad?“|m?jtra<;lval municipalidad distrital de
- * Asfaltado de Huénuco.
Pe2: ¢ De qué Oe2: Describir ~ Hgs: Los servicios dSeesr\;lrcrg)”sode calles.
manera la gue larelaciéon  de limpieza urbano ¢ Sefializacion Nivel: Correlacional.

vial.
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seguridad
ciudadana se
relaciona con la
satisfaccion del
usuario en la
Municipalidad
Provincial de
Huénuco-
20237

Pes: ¢Qué
relacion existe
entre los
servicios
administrativos
y la satisfaccién
del usuario en
la
Municipalidad
Provincial de
Huénuco-
20237

Pes: ¢ Cual es
la relacion que
existe entre los
servicios de
desarrollo
urbanoy la
satisfaccion del
usuario en la
Municipalidad
Provincial de
Huénuco-
20237

entre los
servicios de
seguridad
ciudadanay la
satisfaccion del
usuario en la
Municipalidad
Provincial de
Huéanuco-2023.

OE3Z
Determinar la
relacién entre
los servicios
administrativos
y la satisfaccion
del usuario en
la
Municipalidad
Provincial de
Huanuco-2023.

Ok4: ldentificar
la relacion
entre los
servicios de
desarrollo
urbanoy la
satisfaccion del
usuario en la
Municipalidad
Provincial de
Huanuco-2023.

publica se
relacionan
significativamente
con la
satisfaccion del
usuario en la
Municipalidad
Provincial de
Huanuco-2023.

He2: Los servicios
de seguridad
ciudadana se
relacionan
significativamente
con la
satisfaccion del
usuario en la
Municipalidad
Provincial de
Huanuco-2023

Hes: Los servicios
administrativos
se relacionan
significativamente
con la
satisfaccion del
usuario en la
Municipalidad
Provincial de
Huanuco-2023.

He4: Los servicios
de desarrollo

e Mantenimiento
de vias.

e Creacion de
areas verdes.

v2
SATISFACCION
DEL USUARIO

Accesibilidad

e servicios faciles
de usar

e servicios
disponibles

e Cobertura de los
servicios

Fiabilidad

e Servicios
confiables

e Servicios
consistentes

¢ Funcionalidad
de equipos

Responsabilidad

e Cumplimiento
de servicios.

¢ Respuesta a
reclamaciones.

¢ Rectificacion de
cualquier
problema o error
gue se
presente.

Competencia

e Administracion
de los servicios
e Servicios de alta
calidad

e Control de
servicios

e Evaluacion de
Servicios

Tipo: Aplicada.

Disefio: No
experimental de corte
transversal

-;

Donde:
M: muestra de la
Investigacion

Qy: observacion de la
variable gestién de
servicios publicos.

Ox: observacion de la
variable satisfaccion del
usuario

r: relacion entre las dos
Variables.
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urbano se

relacionan

significativamente

con la

satisfaccion del Cortesia
usuario en la

Municipalidad

Provincial de

Huanuco-2023.

e Comportamiento
respecto al
servicio
proporcionado

e Comprensioén de
necesidades

e Desempefio
respecto al
servicio
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ANEXO 2
INSTRUMENTOS

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA GESTION DE SERVICIOS PUBLICOS

Estimado (a) productor (a):
El presente cuestionario tiene como objetivo obtener su opinidon sobre la gestion de los
servicios municipales que brinda la Municipalidad Provincial de Huanuco.
Instrucciones: Seleccione una opcion y marcar con una x en el recuadro respectivo; esta
encuesta tiene el caracter de ANONIMA, y su procesamiento sera reservado, por lo que le
pedimos SINCERIDAD en las respuestas, segln la siguiente escala de valoracion.

Pésima Mala Regular Buena Excelente
1 2 3 4 5
Datos generales: Sexo.F( )M ( ) Edad: ......... Grado de instruccion: ..................
GESTION DE SERVICIOS PUBLICOS Valoracion

NO

ITEMS

1| 2]3]4a]s

Servicios de limpieza publica

1

Que le parece la frecuencia de recoleccion de residuos solidos
domiciliarios que brinda la Municipalidad Provincial de Huanuco.

2

Que le parece la cobertura de barrido y limpieza de calles que
brinda la Municipalidad Provincial de Huanuco.

3

Que le parece el mantenimiento de las areas verdes que brinda
la Municipalidad Provincial de Huanuco.

4

Que le parece el programa de reciclaje de residuos sélidos que
promueve la municipalidad Provincial de Huanuco.

Servicios de seguridad ciudadana

5

Que le parece la capacidad de respuesta del serenazgo de la
Municipalidad Provincial de Huanuco.

Que le parece los procesos de concertacion y participacién en
temas de seguridad ciudadana que promueve la Municipalidad
Provincial de Huanuco.

7

Que le parece el sistema de video vigilancia de la Municipalidad
Provincial de Huanuco.

8

Que le parece el servicio de defensa civil que realiza la
Municipalidad Provincial de Huanuco.

Servicios administrativos

Que le parece el trato que recibe por parte de los trabajadores de

9 la Municipalidad Provincial de Huanuco.

10 Que le parece las facilidades que le da la Municipalidad Provincial
de Huanuco al momento de pagar sus tributos.

11 Que le parece los procesos para realizar tramites que tiene la
Municipalidad Provincial de Huanuco.

12 Que le parece el desempefio de los trabajadores de la

Municipalidad Provincial de Huanuco al realizar sus funciones.

Servicios de desarrollo urbano

13

Que le parece el servicio de asfaltado de calles que brinda la
Municipalidad Provincial de Huanuco.

14

Que le parece el servicio de sefalizacién vial en las calles por
parte de la Municipalidad Provincial de Huanuco.

15

Que le parece el mantenimiento de las vias por parte de la
Municipalidad Provincial de Huanuco.

16

Que le parece la creacion de areas verdes por parte de la
Municipalidad Provincial de Huanuco.
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CALIFICACION Y PUNTAJE DEL CUESTIONARIO

Baremacion = Variable -
GESTION DE SERVICIOS PUBLICOS
N° items 16
Puntaje minimo 16*1= 16
Puntaje maximo 16*5= 80
Amplitud (80-16) /3=21
Nivel Rangos
Bajo [16-37]
Medio [38-58]
Alto [59-80]
Baremacién — Dlmen§|on -
Servicios de seguridad ciudadana
N° items 4
Puntaje minimo 4*1=5
Puntaje maximo 4*5= 20
Amplitud (20-5) /3=5
Nivel Rangos
Malo [4-9]
Regular [10-14]
Bueno [15-20]
- Dimensién
Baremacion — —— —
Servicios de limpieza puablica
N° items 4
Puntaje minimo 4*1=5
Puntaje maximo 4*5= 20
Amplitud (20-5) /3=5
Nivel Rangos
Malo [4-9]
Regular [10-14]
Bueno [15-20]
Baremacion — Dimension
Servicios de desarrollo urbano
N° items 4
Puntaje minimo 4*1=5
Puntaje maximo 4*5= 20
Amplitud (20-5) /3=5
Nivel Rangos
Malo [4-9]
Regular [10-14]
Bueno [15-20]
L. Dimensién
Baremacion — — -
Servicios administrativos
N° items 4
Puntaje minimo 4*1=5
Puntaje maximo 4*5= 20
Amplitud (20-5) /13=5
Nivel Rangos
Malo [4-9]
Regular [10-14]
Bueno [15-20]
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA SATISFACCION DEL USUARIO

Estimado (a) colaborador (a):
El presente cuestionario tiene como objetivo obtener su opinién sobre la satisfaccion que tiene
como usuario respecto a la Municipalidad Provincial de Huanuco.
Instrucciones: Seleccione una opcion y marcar con una x en el recuadro respectivo; esta
encuesta tiene el caracter de ANONIMA, y su procesamiento sera reservado, por lo que le
pedimos SINCERIDAD en las respuestas, segln la siguiente escala de valoracion.

Datos generales: Sexo.F( )M ( ) Edad: ......... Grado de instruccion: ..................
Totalmente Insatisfecho Algo Satisfecho Totalmente
insatisfecho satisfecho satisfecho
1 2 3 4 5
SATISFACCION DEL USUARIO Valoracion

NO

ITEMS

1]2]3]4]s

Accesibilidad

Que tan satisfecho esta con los servicios que brinda la

1 [ Municipalidad Provincial de Huanuco.
5 Que tan satisfecho esta con la disponibilidad de los servicios de
la Municipalidad Provincial de Huanuco.
3 Que tan satisfecho esta con la cobertura de los servicios que
brinda la Municipalidad Provincial de Huanuco.
Fiabilidad
4 Que tan satisfecho esta con la confiabilidad de los servicios que
brinda la Municipalidad Provincial de Huanuco.
5 Que tan satisfecho esta con la consistencia del servicio que
brinda la Municipalidad Provincial de Huanuco.
Que tan satisfecho esté el funcionamiento de los equipos que se
6 | utiliza para brindar los servicios en la Municipalidad Provincial de

Huanuco.

Responsabilidad

Que tan satisfecho esta con el cumplimiento de los servicios en

! la Municipalidad Provincial de Huanuco.

Que tan satisfecho esta con el tiempo de respuesta a las
8 |reclamaciones que presenta respecto a los servicios de la

municipalidad Provincial de Huanuco.

Que tan satisfecho esta con la capacidad de la municipalidad
9 | Provincial de Huanuco al asumir y ratificar cualquier problema o

error que se presente en un servicio brindado.

Competencia

10

Que tan satisfecho esta con administracién de los servicios que
brinda la Municipalidad Provincial de Huanuco.

11

Que tan satisfecho esta con dotacion logistica de los servicios que
brinda la Municipalidad Provincial de Huanuco.

12

Que tan satisfecho esta con el control que se realiza a los
servicios de la Municipalidad Provincial de Hudnuco.

Cortesia

13

Que tan satisfecho esta con el comportamiento de los
trabajadores respecto a la los servicios de la Municipalidad
Provincial de Huanuco.

14

Que tan satisfecho esta la comprension de las necesidades que
tiene el usuario respecto a los servicios de la Municipalidad
Provincial de Hu4nuco.

16

Que tan satisfecho esta con el desempefio de los trabajadores
respecto a la los servicios de la Municipalidad Provincial de
Huénuco.
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CALIFICACION Y PUNTAJE DEL CUESTIONARIO 2

Baremacion Variable
SATISFACCION DEL USUARIO
N° items 15
Puntaje minimo 15*1= 15
Puntaje maximo 15*5= 75
Amplitud (75-15) /3=20
Nivel Rangos
Bajo [15-35]
Medio [36-59]
Alto [56-75]
Baremacion Dimension
Accesibilidad
N° items 3
Puntaje minimo 3%1=3
Puntaje méximo 3*5= 15
Nivel Rangos
Bajo [3-7]
Medio [8-11]
Baremacion Dimension
Fiabilidad
N° items 3
Puntaje minimo 3*1=3
Puntaje maximo 3*5= 15
Amplitud (15-3) /13=4
Nivel Rangos
Bajo [3-7]
Medio [8-11]
Alto [12-15]
Dimensién
Baremacion —
Responsabilidad
N° items 3
Puntaje minimo 3*1=3
Puntaje maximo 3*5= 15
Amplitud (15-3) /13=4
Nivel Rangos
Bajo [3-7]
Medio [8-11]
Alto [12-15]
Dimensién
Baremacion _
Competencia
N° items 3
Puntaje minimo 3%1=3
Puntaje maximo 3*5= 15
Amplitud (15-3) /13=4
Nivel Rangos
Bajo [3-7]
Medio [8-11]
Alto [12-15]
Dimensién
Baremacioén -
Cortesia
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N° items
Puntaje minimo
Puntaje maximo
Amplitud

Nivel

Bajo

Medio

Alto

3
3*1=3
3*5=15
(15-3) /13=4

Rangos

[3-7]
[8-11]
[12-15]
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ANEXO 3

VALIDACION DE EXPERTOS

l. DATOS GENERALES

Titulo de investigacion: LA GESTION DE SERVICIOS PUBLICOS Y LA
SATISFACCION DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE

HUANUCO-2023.

Nombres y apellidos del experto:

Cargo o institucion donde labora:

Teléfono:

Lugar y Fecha:

ll.  CRITERIOS DE VALIDACION

Muy deficiente (1) Deficiente (2) Aceptable (3) Bueno (4) Excelente (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

3

4

5

CLARIDAD

El instrumento esta redactado con
lenguaje apropiado y libre de
ambigiiedades acorde con los
sujetos muéstrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones del instrumento
permitiran recoger la informacion
objetiva respecto a sus

ACTUALIDAD

El instrumento evidencia vigencia
acorde con el conocimiento
cientifico  tecnoléaico v lenal

ORGANIZACION

Los items del instrumento estan
organizados en funcion de las
dimensiones y la definicion
operacional y conceptual de

PPN i~ it nmonme

SUFICIENCIA

Las escalas del instrumento son
suficientes en cantidad y calidad

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son
coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a
través de los items del instrumento,
permitira analizar, describir v

COHERENCIA

Los items del instrumento
expresan se relacionan con los
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METODOLOGIA La relacion entre la técnica y el
instrumento propuesto responde al
PERTINENCIA El instrumento concuerda con la
escala valorativa y nombre del

PROMEDIO

. OPINION DE APLICABILIDAD:

El instrumento puede ser aplicado dado a la confiabilidad y coherencia
metodoldgica con las variables de estudio.  Si () No ()

PROMEDIO DE VALORACION:

sello
ANEXO 04: CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo del proyecto.

LA GESTION DE SERVICIOS PUBLICOS Y LA SATISFACCION DEL
USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANUCO-2023.

Equipo de Investigadores (nombres, cargo en el proyecto, institucion,
teléfonos).

Investigador:
Teléfono:
Introduccion / Propésito

El presente estudio de investigacion representara un antecedente y aporte
metodoldgico y cientifico para futuras investigaciones relacionadas a la

problematica en estudio o afines.

Participacion
Participaran los trabajadores de la microempresa de la regién Huanuco.
Procedimientos

Se le aplicara dos instrumentos. S6lo tomaremos un tiempo aproximado de 20

a 30 minutos por instrumento.

Riesgos / incomodidades

No habra ninguna consecuencia desfavorable para usted, en caso de no

aceptar la invitacién. No tendra que hacer gasto alguno durante el estudio.
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Beneficios

El beneficio que obtendra por participar en el estudio, es el de recibir
informacion oportuna y actualizada sobre la gestion de servicios publicos y la

satisfaccion del usuario.

Alternativas

La participacion en el estudio es voluntaria. Usted puede escoger no participar
o0 puede abandonar el estudio en cualquier momento. El retirarse del estudio
no le representara ninguna penalidad o pérdida de beneficios a los que tiene

derecho.

Compensacion

No recibira pago alguno por su participacion, ni de parte del investigador ni de
las instituciones participantes. En el transcurso del estudio usted podra
solicitar informacion actualizada sobre el mismo, al investigador responsable.

Confidencialidad de la informacion

La informacion recabada se mantendra confidencialmente en los archivos de
la universidad de procedencia. No se publicaran nombres de ningun tipo. Asi

gue podemos garantizar confidencialidad absoluta.

Problemas o preguntas

Escribir al

Email: XXXX@hotmail.com o comunicarse al Cel.

Consentimiento / Participacién voluntaria

Acepto participar en el estudio: He leido la informacion proporcionada, o me
ha sido leida. He tenido la oportunidad de preguntar dudas sobre ello y se me
ha respondido satisfactoriamente. Consiento voluntariamente participar en
este estudio y entiendo que tengo el derecho de retirarme en cualquier

momento de la entrevista sin que me afecte de ninguna manera.

Nombres y firmas del participante o responsable legal

Firma del encuestado Firma de la investigador:

Huanuco, a los... dias del mes de .... del 2023
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ANEXO 5
ALPHA DE CRONBACH (PRUEBA PILOTO)

Ne ITEMS GESTION DE SERVICIOS MUNICIPALES TOTAL
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 11 [ 12 | 13 | 14 | 15 | 16 [ FILA
1 1 4 4 4 4 5 5 5 3 3 4 4 5 2 3 5 61
2 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 70
3 5 4 5 4 5 5 5 4 4 3 4 5 5 4 4 4 70
4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 75
5 5 4 4 4 4 3 5 5 3 4 4 4 3 4 4 4 64
6 2 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 54
7 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 76
8 a | 3| a|lalalalals|s|s|a|lalal]al|ls]|s]| 68
9 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 72
10 a | 4| a|la|la|la|ls]|s|s|s|a|la|lals]|s]|s |71
TOTAL
coumnas | 37 | 41| 43 | 40 | 42 | 43 | 48 | 47 | 42 | 44 | 40 | 42 | 43 | 40 | 44 | 45 | 681
PROMEDIO | 37 | 41 |43 |40 |42 |43 |48 |47 | 42|24 | 40|22 |a3|20|aa|as|
Varianza 181 03)02)02]|04 (|07 (02(02|06|07]02]|04)07)09] 05|05 (45211
Intervalo al que pertenece el Valoracion de la fiabilidad de los
coeficiente alfa de Cronbach items analizados
Inaceptable
Polbre
Débil
Aceptable
Bueno
Excelente
N° | T E M S SATISFACCION DEL USUARIO
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 |TOTALFILA
1 4 3 2 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 5 2 49
2 3 3 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 64
3 4 4 4 3 4 4 4 3 5 4 5 4 4 5 4 61
4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 68
5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 57
6 3 3 3 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 54
7 3 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 68
8 3 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 67
9 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 69
10 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 70
TOTAL COLUMNAS
35 | 40 | 40 | 43 | 45 | 44 | 42 | 44 | 43 | 40 | 42 | 44 | 42 | 43 | 40 627
PROMEDIO 3.5 4.0 4.0 4.3 4.5 4.4 4.2 4.4 4.3 4.0 4.2 4.4 4.2 4.3 4.0 63
Varianza 0.3 0.7 0.9 0.7 0.5 0.5 0.6 0.7 0.2 0.2 0.4 0.5 0.6 0.7 0.9 |52.0111111

Intervalo al que pertenece el
coeficiente alfa de Cronbach

Valoracion de la fiabilidad de los

items analizados

[0: 0.5 Inaceptable
| [0.5: 0.6] | Pobne
. (0,6 : 0.7[ [ Deébil
[0.7 : 0.8] Aceptable
0.8 0.9] Buceno
[0,9:1] Excelente
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ANEXO 6
BASE DE DATOS

SATISFACCION DEL USUARIO

Cortesia

p15

pl4

p13

Competencia

pl2

pll

p10

Responsabilidad

p9

p8

p7

Fiabilidad

p6

p5

pa

Accesibilidad

p3

p2

pl

GESTION DE SERVICIOS PUBLICOS

Servicios de desarrollo urbano

p16

p15

pl4

p13

Servicios administrativos

p12

pll

pl0

p9

ciudadana

Servicios de seguridad
p6

p8

p7

p5

Servicios de limpieza publica

pa

p3

p2

pl

N°

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35

36
37
38
39
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