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RESUMEN
Objetivo: Determinar cudl es el nivel de calidad de atencion en los usuarios de la Municipalidad
Provincial de Huaura. Métodos: La presente investigacion estuvo conformada por una poblacion
cuyo tamafio es desconocido es por ellos que se realizd una formula estadistica para obtener
muestra el cual fue de 106 usuarios, se aplicd una encuesta con 10 preguntas, 03 dimensiones
(confiabilidad, capacidad de respuesta y nivel de profesionalismo) con la clasificacion de Likert,
se utilizd el software estadistico SPSS (Statical Packger for Social Sciencies) version 25 modo
prueba, para el andlisis de la informacion. Resultados: El 94.3% de las personas encuestadas
manifiestan que el nivel de calidad de atencidn, en los ciudadanos que utilizan el servicio de la
Municipalidad Provincial de Huaura es regular, el 93,4% presentan un nivel de confiabilidad
regular, el 92,5% un nivel de capacidad de respuesta regular y el 81,1% un nivel de
profesionalismo regular. Conclusion: La calidad de atencion, confiabilidad, capacidad de

respuesta y profesionalismo en los usuarios de la Municipalidad de Huaura es regular

Palabras Claves: Calidad de atencion, confiabilidad, capacidad de respuesta y profesionalismo
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ABSTRAC

Objective: To determine what is the level of quality of care in the users of the Provincial
Municipality of Huaura. Methods: The present investigation was made up of a population whose
size is unknown, which is why a statistical formula was carried out to obtain a sample which was
106 users, a survey with 10 questions, 03 dimensions (reliability, response capacity and level of
professionalism) with the Likert scale, for the information processing the statistical software SPSS
(Statical Packger for Social Sciences) version 25 test mode was used. Results: 94.3% of the people
surveyed state that the level of quality of care in the users of the Provincial Municipality of Huaura
is regular, 93.4% have a regular level of reliability, 92.5% a level of capacity of regular response
and 81.1% a level of regular professionalism. Conclusion: The quality of care, reliability, response

capacity and professionalism in the users of the Municipality of Huaura is regular.

Keywords: Quality of care, reliability, responsiveness and professionalism
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INTRODUCCION

Esta investigacion se realizé con el fin de conocer la calidad de atencién en los usuarios de la
Municipalidad Provincial de Huaura, ubicada en el Departamento de Lima, provincia de Huaura,
Ciudad de Huacho, la encuesta se desarrolld6 de manera presencial con los protocolos de
bioseguridad que emite el gobierno central, es asi que durante el andlisis y procesamiento de
informaciéon hemos obtenido los resultados de la encuesta desarrollada por los usuarios el cual la

calidad de servicios es regular que brinda dicha entidad municipal.

La investigacion esta estructurada en 07 capitulos:

CAPITULO I: Planteamiento del problema

CAPITULO II: Marco Teorico

CAPITULO III: Metodologia

CAPITULO IV: Resultados

CAPITULO V: Discusién

CAPITULO VI: Conclusiones y recomendaciones

CAPITULO VII: Referencias, teniendo en cuenta sus componentes, fuentes bibliograficas,

hemerograficas, documentales, y electronicas.

ANEXOS: Consta las evidencias del trabajo realizado como son: la matriz de consistencia,

encuesta y analisis de la informacion.
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1.1. Descripcion de la realidad problematica

Actualmente el servicio, de atencidn al usuario tanto, publicas como privadas
que dan no es suficiente, si las funcionalidades de los trabajadores no poseen buena
capacitacion para la atencién de afabilidad de cualquier duda que tenga el
comprador. Un Optimo servicio, asegura una buena satisfaccion, debido a que
alcanzaran un grado de, atencién solicitada dada puesto que, una vez que se desea
dar calidad total, se deberia quitar de los, empleados, miedo de equivocarse puesto
que para eso puede, lograrse inculcandoles, capacitaciones. Es importante que los
trabajadores, de cualquier entidad publica o privada, pasaran por una capacitacion, de
atencion al cliente ya que, con una, capacitacion los trabajadores, tendrian mas
conocimiento, de brindar buenos servicios de atencion, a los usuarios y satisfacer todas sus

expectativas. (Inca, 2015)

En la Municipalidad Provincial de Huaura, aplicando la encuesta a los usuarios
mediante el cuestionario se logré6 conocer coémo es el desempeno de los
trabajadores, si satisfacen o no a los usuarios logrando asi buscar una solucién a
dicho problema encontrado y también comprender los factores que influyen al
problema del desarrollo profesionalidad del personal, asi pudiendo tener una mejora futura
tomando en conocimiento como mejorar la atencién que brindan.

La presente investigacion tuvo como objetivo conocer la calidad de atencion en los

usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaura.
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1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema general.
(Cuadl es el nivel de calidad de atencion en los usuarios de la Municipalidad
Provincial de Huaura?
1.2.2. Problemas especificos.
e ;Cual es el nivel de calidad de atencion sobre confiabilidad en los usuarios
de la Municipalidad Provincial de Huaura?
e /Cudles el nivel de calidad de atencion sobre capacidad de respuesta en los
usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaura?
e ;Cudl es el nivel de calidad de atencion sobre profesionalismo en los
usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaura?
1.3. Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general.
Determinar el nivel de calidad de atencion en los usuarios de la Municipalidad
Provincial de Huaura.
1.3.2. Objetivos especificos.
e Determinar el nivel de calidad de atencion sobre confiabilidad en la
Municipalidad Provincial de Huaura.
e Determinar el nivel de calidad de atencioén sobre capacidad de respuesta en
la Municipalidad Provincial de Huaura.

e Determinar el nivel de calidad de atencién sobre profesionalismo en la

Municipalidad Provincial de Huaura.
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1.4. Justificacion de la investigacion

CONVENIENCIA:

La presente investigacion estd aceptada porque hemos demostrado la calidad de
servicio en los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaura.

RELEVANCIA SOCIAL:

Se benefician los trabajadores de la municipalidad, porque han logrado tener nuevos
conocimientos para atender de una mejor manera su servicio de atencion y por ende los
usuarios, quienes acuden masivamente a las instalaciones Municipalidad Provincial de
Huaura.

VALOR TEORICO:

Asimismo, esta investigacion servird de base para otras investigaciones sobre Calidad de
Servicio en la parte gubernamental y asi podamos obtener propuestas de solucion para que
los usuarios puedan tener una atencion de calidad.
1.5. Delimitacion del estudio
1.5.1. Delimitacion espacial.
La presente investigacion se desarrollo en la Municipalidad Provincial de Huaura.
1.5.2. Delimitacion Temporal.
La presente investigacion se realizé en el afio 2021.
1.5.3. Delimitacion Social.
La poblacién para el presente trabajo de investigacion estuvo constituida por 106
ciudadanos que acuden a la Municipalidad Provincial de Huaura para realizar algin

tramite, reclamos, informes y/o pagos.
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2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Antecedentes Internacionales

Chang (2014), en su trabajo de investigacion “ATENCION AL
CLIENTE EN LOS SERVICIOS DE LA MUNICIPALIDAD DE
MALACATAN SAN MARCOS”. (Tesis de Pre grado) Cuyo propésito fue
Identificar como es la atencion al cliente, en los servicios, de la Municipalidad de
Malacatan. Donde se concluye una insatisfaccion de los usuarios en relacion a la
atencion brindada, siendo calificaindola entre regular y buena, en relacion a la
orientacion, cortesia, amabilidad, el servicio en siy a la deficiente ambientacion
de las instalaciones, al hacer un balance entre los aspectos agradables y
desagradables, considerando de igual manera los resultados de la observacion
técnica efectuada de la atencion al cliente y las condiciones actuales de la
infraestructura municipal; es decir, la evaluacion general de los aspectos tangibles
e intangibles de la atencion al usuario, se considera que la imagen institucional que
proyecta la Municipalidad, es regular (p. 1).

Salas (2017). ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN EL
SECTOR PUBLICO. CASO CONTRALORIA DEPARTAMENTAL DEL
META. (Tesis de Maestria). Universidad Manizales, Colombia. Los resultados de
la presente investigacion surgieron a partir de dos enfoques metodologicos: el
cuantitativo y cualitativo. El enfoque cuantitativo se desarrolld a partir de la
aplicacion de 114 encuestas a sujetos de control teniendo en cuenta la base de datos

suministrada por la Contraloria Departamental del Meta, para un total de

veintiocho (28) municipios. Para la validacion del contenido del cuestionario se
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empled un formato de jueces expertos que permitié la revision de la
pertinencia, relevancia y redaccion del disefo inicial del cuestionario de calidad
del servicio. Con el analisis realizado, se concluye que, la calidad del servicio
proporcionado a los sujetos de control fiscal de la CDM en el departamento del
Meta, es satisfactorio; donde mas del 80% de los encuestados manifestd estar de
acuerdo y totalmente de acuerdo con la calidad del servicio de la CDM, segtin datos
cuantitativos. Es de resaltar, que la dimension con la menor valoracion fue la de
elementos tangibles, resultado que segun los datos cualitativos es asociado al
desconocimiento de dos categorias: (1) equipos y tecnologia y (2) instalaciones
fisicas, especialmente por los sujetos de control que se encuentran mas retirados de
la ciudad de Villavicencio, capital del Departamento del Meta; lugar donde
actualmente se encuentran las instalaciones fisicas de la CDM
Rocca (2016). SATISFACCION DEL USUARIO EN EL AMBITO
DEL SECTOR PUBLICO. UN ESTUDIO SOBRE EL DEPARTAMENTO
DE OBRAS PARTICULARES DE LA MUNICIPALIDAD DE BERISSO.
(Tesis de maestria). Universidad Nacional de La Plata, Argentina. El presente
trabajo se caracterizé por ser exploratoria, cuantitativa con una muestra total de 249
usuarios. Se obtuvo informacién a través preguntas estandarizadas en el modelo
SERVQUAL, para medir la satisfaccion del usuario. Capacidad de respuesta resulto
ser la dimension mas importante para los usuarios seguidos de confiabilidad,
seguridad ocupo el tercer lugar y empatia el cuarto lugar, consideraron que

elementos tangibles era la dimension menos importante. Se encontrd entre

“satisfecho” y “Algo insatisfecho”.
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2.1.2. Antecedentes Nacionales

Inca (2015), en su trabajo de investigacion “CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE PACUCHA, ANDAHUAYLAS 2015”, cuyo proposito fue:
Determinar la relaciéon que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de
los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pacucha, 2015. Conclusion principal
fue que existe relacion positiva significativa entre la calidad de servicio, capacidad
de respuesta y cortesia de los trabajadores con la satisfaccion de los usuarios (p. 7).

Lalupti (2016), en su trabajo de investigacion “PERCEPCION SOBRE
CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL CONTRIBUYENTE
EN MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CATACAOS PIURA, ANO 2016”,
cuyo propésito fue: Determinar el nivel de calidad del servicio y de la satisfaccion
del contribuyente de la Municipalidad distrital de Catacaos, 2016. Donde su
conclusiodn principal fue que existe correlacion positiva y significativa entre el nivel
de calidad del servicio y de la satisfaccion del usuario/contribuyente de una
percepcion de muy alta calidad sobre la fiabilidad, percepcion, seguridad, empatia
del servicio (p. 6).

Rojas (2016), en su trabajo de investigacion “INFLUENCIA DE LA
CALIDAD DEL SERVICIO EN LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS
DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PUEBLO NUEVO,

PROVINCIA DE CHINCHA, REGION ICA, ANO 2016” cuyo propésito fue:

Determinar la influencia de la calidad del servicio en la satisfaccion de los usuarios
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g
R

de la Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo, Provincia de Chincha,
Region Ica, en el afio 2016. Conclusion principal fue que existe correlacion positiva
alta entre la calidad del servicio, satisfaccion en accesibilidad y capacidad de

respuesta al usuario (p. 10).

2.2. Bases teoricas
Calidad de servicio

Alvarez (1994), lo define como:

La adecuacion entre las necesidades del cliente y las prestaciones correspondientes
que satisfacen sus necesidades pues a mas adecuacion mas calidad, a menos
adecuacion, menos calidad. seglin los expertos realizados en este campo, no sera
suficiente para establecer un nivel de calidad. El elemento fundamental para obtener
una expectativa alta de nivel de Calidad de Servicio es la capacidad no solo para
satisfacer, sino también para superar las expectativas del cliente, sin embargo, en
otras palabras, la Calidad de Servicio es la brecha que existe entre las perspectivas
o aspiraciones de los clientes y su percepcion de superacion por el servicio prestado
(p. 3). sobre calidad de servicio manifiesta:

Fundamentalmente la Calidad de Servicio, remiten a diez caracteristicas que
convendra tomar en consideracion si hemos de medir el nivel conseguido las cuales
son: 1. Elementos tangibles: Entorno agradable. Hace referencia al aspecto fisico
de las instalaciones, de los equipos, del personal y de los materiales de

comunicacion utilizados. Si el establecimiento es comodo, bien ventilado, con

suficiente iluminacion, bien decorado, el personal este bien aseado y vestido, los
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utensilios utilizados son correctos, las instrucciones e informaciones
estéticas claras, el embalaje adecuado y los instrumentos de cobro funcionan
correctamente (pp. 9-10). 2. Fiabilidad: cumplen lo que prometen: es la ejecucion
de cumplir con lo acordado de manera confiable. Si los empleados que dicen que
nos volveran a llamar en cuarto de hora, lo hacen. Si cumplen las instrucciones de
tiempo de reparacion que establecen. Si dicen que el autocar estar a tal hora y este.
Si no se excusan escudandose en que han sido otras personas u otras circunstancias
las que han hecho imposible cumplir (p. 10). 3. Capacidad de respuesta: Lo hacen
y rapido; Es la capacidad de ayudar de manera inmediata a proveerlos y/o usuarios
de un servicio rapido. Si tienen suficiente personal para evitar o hacer rapidas las
colas, si no dilatan las repuestas. Si hacen del tiempo un factor a tener en cuenta. Si
son conscientes de que, a medida que se retrasan en responder, se va deteriorando
la calidad. Si hacen las cosas a la primera y sin que el cliente tenga que repetirselo
o perseguir su asunto (p. 10). 4. Profesionalidad: Saben lo que hacen y lo hacen
bien; Es la posesion de las destrezas y conocimientos requeridos para hacer bien el
servicio. Si dominan su profesion de tal modo que saben responder a las preguntas
mas habituales de los clientes. Si son capaces de aconsejar en una toma de
decisiones del cliente cuando Este se lo pide dando las razones pertinentes. Si evitan
las chapuzas, el hacer las cosas de cualquier manera y tienen en cuenta las
necesidades, gustos y forma de ser del cliente. Si respetan las propiedades del
cliente tomando precauciones para no ensuciarlas o deteriorarlas y pidiendo

permiso para la utilizacion de cualquier utensilio o instrumento del cliente. Si

cuidan y devuelven limpio y arreglado lo que se les ha entregado para su reparacion.
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Si el servicio recibido corresponde exactamente a los parametros
anteriormente establecidos y solicitados por el cliente (p. 10). 5. Corteza: Me tratan
correcta y amablemente; Es la forma de atencion, consideracion, respeto y
amabilidad del personal de contacto. Si saludan sonrientes, si contestan con
amabilidad aun en el caso de reclamaciones. Si no discuten con el cliente. Si se
piden disculpas en caso de causar cualquier inconveniente o problema antes de dar
todo tipo de explicaciones. Si no utilizan tonos imperativos, despectivos y no se
muestran intransigentes (p. 11). 6. Credibilidad: No me enganan; Es la veracidad,
creencia y honestidad en el servicio que se provee. Que los servicios no se hagan
con fraude, dando menos de lo pactado, aumentando falsamente el tiempo
empleado o los costes de los componentes. Que cuando se pagan piezas originales,
lo sean. Que no se ofrezca pericia y calidad en aspectos que no se dominan, para ir
aprendiendo. Que no se cobren servicios inexistentes. Que no se nos diga que
determinados elementos no se fabrican o estan agotados para vender los propios.
Que se eluda la picaresca, el recorrido aumentado para cobrar mas, la letra pequeia
para que no nos enteremos, el hacernos firmar renuncias a derechos como chantaje
para la entrega (p. 11). 7. Seguridad: A salvo de peligros y dudas; Es la inexistencia
de peligros, riesgos o dudas en cualquier fase del servicio que garantizan al cliente
que aquel se llevar a cabo conforme a lo establecido y esperado por el cliente. Si la
utilizacion del servicio no lleva consigo ningun riesgo para la persona, la propiedad
o los intereses del cliente que no sean conocidos y aceptados por este. Si en todo

momento se sabe y alguien puede informar al cliente en qué fase se encuentra su

asunto. Si el cliente puede estar informado y saber a qué atenerse con relacion al
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funcionamiento del servicio en todos sus aspectos de manera que tenga
todos los datos necesarios para tomar la decision de contratarlo. Si los datos del
cliente Esten protegidos de manera que otras personas no puedan tener acceso a
ellos o trasmitirlos a terceros (p. 12). Accesibilidad: Se les puede localizar y hablar;
Es la posibilidad de que el contacto con el proveedor sea abordable y facil. Si se
puede tener acceso a los responsables de la empresa proveedora, cuando sea
necesario o exista algin problema grave. Si se puede contactar con la persona
asignada para llevar a cabo el servicio. Si se poseen lineas con llamada sin cargo al
cliente para informaciones o reclamaciones. Si los locales y departamentos estén
convenientemente sefializados. Si se comunican claramente los horarios de
servicio, los teléfonos y a quien hay que dirigirse para cada tema (p. 12).
Comunicacion: Me mantienen informado y me escuchan; Se entiende en la
capacidad de interactuar con las personas utilizando la comunicacién para entender,
asi como a la escucha de sus preguntas, demandas, quejas y solicitudes. Si se
explica con claridad evitando el empleo de jergas técnicas las peculiaridades,
condiciones y posibilidades del servicio. Si se avisa al cliente cuando se modifica
lo establecido y no puede mantenerse o cuando surge una novedad que puede
interesarle. Si son capaces de repetir mis quejas y demandas para cerciorarse de que
han entendido bien (p. 12). Comprension del cliente: Captan mis deseos y
necesidades; Es el esfuerzo realizado para conocer mas a fondo a los clientes, sus
necesidades y gustos. Si utilizan el nombre de los clientes mas asiduos al saludarles.

Si conocen algunas peculiaridades de la familia, domicilio, profesion o situacion

del cliente que les permitan acomodar su servicio
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y horarios a los de El. Si son capaces de hacer alguna excepcion para satisfacer
detalles peculiares que se salen de los servicios habituales. Si valoran, teniendo
algtin detalle con el cliente, el tiempo que dura la relacion o la magnitud econdmica
global de los servicios requeridos por este, cuando ha sido significativa (p. 13).
Con relacion al autor se refiere a la importancia de la educacion para mejorar
la calidad de los servicios que se brindan a los clientes de cualquier negocio.
También que debe estar bien las instalaciones del lugar para tener una buena
informacion de guia y que debe cumplir con el tiempo prometido dicho y dar
fiabilidad a las personas que ese sera el tiempo de atencidn, con tal proposito debe
de proporcionar una atencion rapida y efectiva al servicio del cliente en un tiempo
determinado en la cual deben de mantener al cliente informado de cualquier

novedad y responder a cualquier consulta necesaria.

2.2.1. Bases filosoficas
Como base filoséfica tenemos se han tomado en cuenta el pensamiento de William
Edwards Deming (Palacios, 2013), Phil Crosby (Gomez, 2017) y dos grandes autores
dedicados a propiciar cambios en las organizaciones a través de la calidad. A
continuacion, se explicara el fundamento basico de sus teorias.

- Teoria de la calidad segiin William Edwards Deming
Para Deming la calidad esta definida como: “Un producto o un servicio tienen calidad

si sirven de ayuda a alguien y disfrutan de un mercado bueno y sostenido”. Su filosofia

considerada como aportacion fundamental es la “Mejora Continua”. Es por ello se le
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considera el padre de la “tercera revolucion industrial “o “la revolucion de la calidad”
y se basa en los catorce principios gerenciales de los cuales se detallan a continuacion:
- Ser firmes en el intento de optimizar el producto y el servicio con la finalidad de

ser mas competidor, conservar la empresa y crear puestos de trabajo.

Acoger la nueva filosofia para oponer el desafio de una nueva economia y liderar
el cambio.

- Eliminar la obediencia en el registro para conseguir calidad.

Acabar con la practica de comprar en base solamente al precio. Minimizar el coste
total en el largo plazo y reducir a un proveedor por elemento estableciendo una relacioén de
lealtad y confianza.

- Mejorar constantemente y siempre el sistema que mejorara la calidad y reducira los
costes. - Instituir el entrenamiento de habilidades.

- Adoptar e instituir el liderazgo para la direccion de personas, reconociendo sus
diferencias, habilidades, capacidades y aspiraciones. El proposito del liderazgo es ayudar
al equipo a mejorar su trabajo.

- Eliminar el miedo para que de esta de forma todos puedan trabajar con eficacia.

- Eliminar las barreras entre departamentos asegurando una cooperacion win-win; es
decir las personas de todos los departamentos deben trabajar como un equipo y compartir
informacion para anticipar problemas que pudieran afectar al uso del producto o servicio.
- Eliminar los esldéganes y exhortaciones a la calidad, puesto que solo puede dafiar

las relaciones entre los empleados; ya que la mayoria de las causas de baja calidad son del

sistema de la empresa.
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- Eliminar los objetivos numéricos, las cuotas y la direccion por objetivos los cuales
sustituyen el liderazgo.
- Eliminar las causas que impiden al personal sentirse orgullosos de su trabajo.
- Esto es eliminar la revision anual de méritos o cualquier tipo de clasificacion que
solo creara competitividad y conflicto.
- Instituir un vigoroso programa de educacion y auto mejora.
- Poner a todo el mundo a conseguir la transformacion ya que €sta es el trabajo de
todos.
e Teoria de la Calidad segin Philip Crosby.
Para Crosby, la calidad es gratis, lo que se define como: "cumple con los requisitos" y
significa 100% de cumplimiento 36 es igual a cero defectos. "Hacerlo bien la primera
vez" empodera a las personas para hacerlo mejor en todas las cosas importantes que
tienen que hacer, y fomenta un deseo continuo y consciente de hacerlo bien la primera
vez, ya que las empresas desperdician recursos haciendo procesos incorrectos y
repitiéndolos La filosofia se basa en “cero defectos” y se enfoca en elevar las
expectativas de la gerencia, motivar y concienciar a los trabajadores sobre la calidad,
por lo que Crosby propone catorce pasos:
- Compromiso de la direccion.
- Equipo de mejora de la calidad.
- Medicion de la calidad.

- Coste de la calidad.
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- Ser conscientes de la calidad.

- Acciones correctivas.

- Planificar el cero defectos de cero defectos.

- Preparacion a los supervisores.

- Dia de cero defectos.

- Fijar metas.

- Eliminacion de la causa de errores.

- Reconocimiento.

- Consejos de calidad.

- Empezar de nuevo
2.2.2. Definiciones de términos basicos

Calidad:

Segun Tigani (2006), Es la medida de la dimension en que una cosa o experiencia satisface
una necesidad, soluciona un problema o agrega valor para alguien. Las cosas tangibles
pueden ser comparadas entre si para observar su proximidad al ideal o standard, pero
tratandose de servicio y de las diferentes percepciones de los clientes, la mayor calidad no
la dara el apego a un standard, sino la superacion de las expectativas que cada cliente tenga
de lo recibido (p. 25).

Atencion:

Segun Tigani (2006), Todo lo que implica ser bien atendido, como por ejemplo ser bien

recibido, sentirse apreciado, ser escuchado, recibir informacion, ser ayudado y ademas,

invitado a regresar (p. 33).
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Usuario:
Segun la RAE citada por Huancollo (2018), la RAE (2001) define a un usuario como
alguien que actualmente estd usando algo. Si se ubica en el &mbito de la informacion, se
puede decir que se refiere a una persona que es a la vez productor y consumidor de
informacion, sin importar donde se encuentre la informacion y en qué medio se presente.

Real Academia Espaiola” (p. 32).

Municipio:
Segun la RAE citado por Juan Huancollo (2018), La Enciclopedia Universal define al
municipio como el “conjunto de habitantes de un mismo término jurisdiccional, regido en

sus intereses vecinales por un ayuntamiento (p. 32).

Capacidad de Respuesta:

Se refiere a la disposicion de las empresas a prestar un servicio de orientacion rapido y
oportuno. Ningun cliente debe rogar para que sus inquietudes sean atendidas;
La capacidad de respuesta es la suma de la prontitud y la disposicion que ponen los

prestadores de servicio en satisfacer una demanda. (Castillo, 2017)

Confiabilidad:

Cualidad confiable (RAE, 2021)

Profesionalismo:
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El profesionalismo es la manera de desarrollar las actividades en
el trabajo con compromiso, responsabilidad y eficiencia, utilizando las herramientas de
una formacion especifica, y respetando las pautas preestablecidas socialmente y en el lugar

de trabajo. (Indeed, 2021)

2.3. Hipétesis de la investigacion
2.3.1. Hipotesis general.
La calidad de atencién en los usuarios de la Municipalidad Provincial de
Huaura, es regular.
2.3.2. Hipdtesis especificas.
e La calidad de atencion referente a la confiabilidad en los usuarios de la

Municipalidad Provincial de Huaura, es regular.

e La calidad de atencion referente a la capacidad de respuesta en los usuarios

de la Municipalidad Provincial de Huaura es regular.

e La calidad de atencion referente al profesionalismo en los usuarios de la
Municipalidad Provincial de Huaura, es regular.
2.3.3. Operacionalizacion de las variables
Definicion conceptual
Variable X = Calidad de servicio

Pizzo (2013) manifesto que: Calidad de atencion, es el habito desarrollado y practicado por

una organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles,
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en consecuencia, un servicio accesible, adecuado, agil, flexible,

apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, ain bajo situaciones imprevistas o ante

errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y servido

personalmente, con dedicacion y eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado,

proporcionando en consecuencia mayores ingresos y menores costos para la organizacion

(p.128)

Definicion Operacional

La definicion operacional se observa en el siguiente cuadro.

Tabla 1 Operacionalizacion de variable X

Variable Dimension

Indicador

Escala de

medida Nivel Items
Variable X 1.1. Cumplimiento - Bueno
Calidad de de ofrecimiento Ordinal - Regular 1,2,3,4,5
servicio 1.2. Desempefio de - Bajo
1. Confiabilidad buen servicio
1.3. No caeren el
error Ordinal - Bueno
- Regular 6,7,8,9
2. Capacidad de 2.1. Informacién - Bajo
respuesta oportuna
2.2. Servicio rapido Ordinal - Bueno
2.3. Disposicion de - Regular 10
ayuda - Bajo

3. Profesionalismo

3.1. Dominio de
conocimiento

3.2.
Comportamientoy
actitud integro

Fuente: Elaboracion propia
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3.1. Disefio metodologico

El disefio de la investigacion tiene un enfoque aplicado con un nivel
descriptivo, ya que se encuentra orientada a la realidad del espacio temporal y tener
respuestas reales de preguntas especificas sobre la calidad de atencion de los
usuarios. El nivel de investigacion es descriptivo, porque describid la calidad de
atencion de los usuarios.

Con este tipo de investigacion, utilizando métodos analiticos, es posible
caracterizar el objeto de estudio o una situacion especifica, cuyo propdsito es
describir la estructura de los fendmenos y su dindmica, para identificar aspectos
relevantes de la realidad. (Behar, 2008, p. 21).

3.2. Poblacion y Muestra
3.2.1. Poblacion:

La poblacién estuvo conformada por todos los usuarios que recurren para alguna
atencion en la Municipalidad Provincial de Huaura cuyo tamafo es de 145 usuarios.
3.2.2. Muestra:

La muestra fue probabilistica con seleccion sistemadtica, de acuerdo al niumero de
usuarios promedio por dia, cuyo tamaio se calcula mediante la siguiente formula:

Zos%, =1.96 = Nivel de confiabilidad (nivel de confianza del 95%)

p=0.5 -> Probabilidad de éxito

q=0.5 —> Probabilidad de fracaso

€950, =0.05 > Precision de la muestra

N= - tamafio de la poblacion

n= - tamafo de la muestra
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Z?’xpxqxN
e2(N-1)+Z%xpxq

1,96% x 0,5 x 0,5 x 145
0.052 (145—-1)+1,962x0,5x0,5

n =105

3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.3.1.

3.3.2.

Técnicas a emplear.

Se utiliz6 la técnica de la encuesta para saber la calidad de atencién en los
usuarios se aplicd una encuesta a la muestra de poblacion.

La encuesta es una de las técnicas de investigacion mas extendida en el campo
que ha transcendido el ambito estricto de la investigacion cientifica, para
convertirse en una actividad cotidiana de la que todos participamos tarde o

temprano (Lopez y Facheli, 2015, p. 11).

Descripcion de los instrumentos.

Se utilizé el cuestionario porque es una herramienta que consiste en preguntas
indicando la informacion de dimension con escalas basado por los siguientes
autores:

Huancollo (2018), Evalu6 la “calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios de la municipalidad de taraco- Huancané- Puno, 20177, en donde la
muestra fue 374 resultando valido su instrumento de medicion. El instrumento

consta de 5 dimensiones, en donde se debe marcar con una x en el nimero que uno

crea conveniente teniendo en cuenta una escala de 1= Totalmente en
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desacuerdo, 2= En desacuerdo, 3 = Indiferente, 4 = De acuerdo, 5= Totalmente
de acuerdo (p. 61).

Segun Inca (2015), En donde evalu6 “calidad y satisfaccion de los usuarios de
la municipalidad distrital de pacucha, Andahuaylas 2015”, en la cual su muestra fue
339 resultando valido su instrumento de medicidn, el cuestionario estaba
conformado por 20 preguntas, doce items para la primera variable de calidad de
servicio. Las alternativas de los items de las dos variables tuvieron la siguiente
valoracion: Nunca, (02) Casi nunca, (03) Algunas veces, (04) Casi siempre y (05)
Siempre (p. 68).

3.4. Técnicas para el procesamiento de la informacion
Se elabord tablas, graficos descriptivos y algunos indicadores estadisticos para

contrastar las hipotesis de investigacion, empleando el software SPSS VERSION 25.
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Tabla 2 Validacion por juicio de Expertos

1 =M. Malo 2 = Malo 3 = Regular 4 = Bueno 5 =M. Bueno
Experto
Criterios
1 (El cuestionario tiene buena relacion con el problema? 5 5 5 15
2 (El cuestionario facilita la comprension de los
4 4 4 12
encuestados?
3 (El nimero de preguntas de la encuesta es adecuada? 3 4 3 10
4 (La formulacion de las preguntas del cuestionario es la A A A .
correcta?
5 (El disefio del cuestionario facilitard el analisis y su
4 4 4 12

procesamiento de datos?

6 (Todos los items del cuestionario facilitasen el andlisis y
su procesamiento? : > > P
7 (Agregaria algun item? 1 1 1 3
8 (El disefio del instrumento sera accesible para la tomar la
muestra? > > > P
9 (Laredaccion de las preguntas es clara y sencilla? 5 5 5 15
10 (Existe Coherencia interna entre las preguntas del 3 . A g
instrumento?
VARIANZA DE CADA EXPERTO 1.6556 2.4 1.556
SUMA DE VARIANZA seiy | ARIANZA 12
DE LA SUMA
a=%|1—i—§? a=—"—|1-22"-=070

Con este indicador de alfa de Cronbach se indica que el cuestionario tiene un 70% de validez. Es

por ello que el cuestionario es valido para medir los objetivos planteados en nuestra investigacion
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4.1. Analisis de resultados
Enla tabla 3 figura 1, el 94,3% (100) de los encuestados manifiestan que la calidad de atencion
sobre la confiabilidad en la Municipalidad Provincial de Huaura es regular, también se observa
que solo el 5,7 % (6) de los encuestados manifiestan que la calidad de atencion sobre la

confiabilidad en la Municipalidad Provincial de Huaura es buena.

Tabla 3 Calidad de atencion

CALIDAD DE ATENCION EN LOS USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL

DE HUAURA
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido REGULAR 100 94,3 94,3 94,3
BUENO 6 5,7 5,7 100,0
Total 106 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicado a los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaura.

CALIDAD DE ATENCION EN LOS USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUAURA

100
80
2,
T @
e
h
< 94,34%
[+ EET
20
0 S
REGULAR BUENO

Figura 1




TESIS
UNIVERSIDAD NACIONAL

JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

4.1.1. Resultados del Objetivo N°1
Determinar el nivel de calidad de atencion sobre confiabilidad en la Municipalidad Provincial
de Huaura.
Se ha agrupado las respuestas de la encuesta realizada con la escala de Likert. Y los resultados

quedaron de la siguiente manera:

Tabla 4 Confiabilidad

CALIDAD DE ATENCION SOBRE CONFIABILIDAD

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido REGULAR 99 93,4 93,4 93,4
BUENO 7 6,6 6,6 100,0
Total 106 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicado a los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaura.

CALIDAD DE ATENCION SOBRE CONFIABILIDAD

100

80

&0

93,40%

Porcentaje

20

REGULAR BUENO

Figura 2
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En la tabla 4 figura 2, se observa que 93,4% (99) de los usuarios de la
Municipalidad Provincial de Huaura manifiestan que la confiabilidad es regular, y solo el 6,6% (7)
manifiesta que la confiabilidad es buena en la Municipalidad Provincial de Huaura.
4.1.2. RESULTADOS DEL OBJETIVO N°2
Determinar el nivel de calidad de atencion sobre capacidad de respuesta en la Municipalidad
Provincial de Huaura.

Tabla 5 Capacidad de Respuesta

CALIDAD DE ATENCION SOBRE CAPACIDAD DE RESPUESTA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido MALO 8 7,5 7,5 7,5
REGULAR 98 92,5 92,5 100,0
Total 106 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicado a los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaura.

CALIDAD DE ATENCION SOBRE CAPACIDAD DE RESPUESTA

100

92,45%

Porcentaje

7,55% h
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Figura 3
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En la tabla 5 figura 3 se observa que el 92,5% (98) de los usuarios
encuestados en la Municipalidad Provincial de Huara manifiestan que la capacidad de respuesta
es regular y el 7,5% (8) manifiesta que la capacidad de respuesta es mala.

4.1.3. RESULTADOS DEL OBJETIVO N° 3
Determinar el nivel de calidad de atencion sobre profesionalismo que existe en la
Municipalidad Provincial de Huaura.
Tabla 6 Profesionalismo

CALIDAD DE ATENCION SOBRE EL PROFESIONALISMO

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido MALO 20 18,9 18,9 18,9
REGULAR 86 81,1 81,1 100,0
Total 106 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicado a los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaura.

CALIDAD DE ATENCION SOBRE EL PROFESIONALISMO

100

a0

Porcentaje

40 81,13%

18,87%

MALO REGULAR

Figura 4
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En la tabla 6 figura 4 se observa que el 81,1 % (86) de los usuarios
encuestados en la Municipalidad Provincial de Huaura manifiesta que el profesionalismo es
regular y el 18,9% (20) manifiesta que es malo.

4.2. Contrastacion de la Hipoétesis
4.2.1. Analisis descriptivo:
el trabajo de investigacion fue descriptivo por lo cual su unica variable es la Calidad de servicio,
fue una investigacion no experimental porque se realiz6 sin manipular deliberadamente la variable,
es decir se trata de un estudio donde no se hace variar de forma intencional la variable.
4.2.2. Contrastacion de la Hipotesis:
4.2.2.1. Dimension Confiabilidad
H;== La calidad de atencidon sobre la confiabilidad en la Municipalidad Provincial de Huaura es
regular.
Hy,== La calidad de atencion sobre la confiabilidad en la Municipalidad Provincial de Huaura no
es regular.
4.2.2.2. Dimension Capacidad de respuesta
H; = La calidad de atencion sobre la capacidad de respuesta en la Municipalidad Provincial de
Huara es regular.
H, = La calidad de atencion sobre la capacidad de respuesta en la Municipalidad Provincial de
Huaura no es regular.
4.2.2.3. Dimension profesionalismo

H; = La calidad de atencion sobre el profesionalismo en la Municipalidad Provincial de Huaura es

regular.
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H, = La calidad de atenciéon sobre el profesionalismo en la
Municipalidad Provincial de Huaura no es regular.
Después de haber analizado los datos y procesado la informacion (tablas 2,3,4) se concluye que
para las dimensiones confiabilidad, capacidad de respuesta y profesionalismo se acepta la hipdtesis

nula ya que para todos los analisis de datos los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaura

manifestaron que es regular la atencion.
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5.1. DISCUSION DE RESULTADOS

El fin de esta investigacion fue dar a conocer la calidad de servicio que existe actualmente dentro
de la Municipalidad Provincial de Huaura.

Para obtener los resultados fidedignos se tuvo que aplicar una encuesta con 10 preguntas
en la escala de Likert con una muestra de 106 usuarios, con el analisis y el proceso de la
informacion se ha confirmado que durante la actual gestion del afio 2021 los usuarios no se sienten
conformes con la capacidad de respuesta, el profesionalismo, la confiabilidad u sobre todo con la
calidad de atencion,

Los resultados de la presente investigacion coinciden con otros autores en cuanto a la
calidad de servicio y formas de atender a los clientes.

En la tabla 3 sobre el nivel de calidad de atencion de la Municipalidad Provincial de Huaura, en el
cual se muestra que la confiabilidad es regular coincidiendo con (Rojas, 2016) el cual manifiesta
que la calidad de servicio y satisfaccion al cliente segun la apreciacion del 24.8% de los pobladores
que participaron en el estudio, por cuanto se valida su hipdtesis general, qué, La calidad de servicio
si influye en el grado de satisfaccion de los usuarios, asimismo en la tabla 5 sobre el nivel de
capacidad de respuesta de la Municipalidad Provincial de Huaura, en el cual se muestra que la
capacidad de respuesta es regular, podemos comparar con (Inca, 2015) el cual manifiesta que la
capacidad de respuesta de los trabajadores y la satisfaccion de los usuarios afirma que si existe

relacion moderada entre las variables capacidad de respuesta y satisfaccion de los usuarios en la

Municipalidad Distrital de Pacucha 2015.
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6.1.CONCLUSIONES
- El nivel de calidad de atencion en los usuarios de la Municipalidad Provincia de Huaura
fue regular, representando al 94,3%, y el 5,7% buena, entonces se puede afirmar que la

hipotesis general planteada se cumple.

- El nivel de atencion sobre la confiabilidad en los usuarios de la Municipalidad Provincia
de Huaura fue regular, representado 93,4 % y el 6,6% buena, entonces se puede afirmar

que la hipoétesis especifica 1 planteada se cumple.

- El nivel de atencién sobre la capacidad de respuesta en los usuarios de la Municipalidad
Provincia de Huaura fue regular, representando al 92,5% y el 7,5% fue mala, entonces se

puede afirmar que la hipdtesis especifica 2 planteada se cumple

- El nivel de atencion sobre el profesionalismo en los usuarios de la Municipalidad
Provincial de Huaura fue regular, representado al 81,1% y el 18,9% fue mala, entonces se

puede afirmar que la hipdtesis especifica 3 planteada se cumple.




UNIVERSIDAD NACIONAL
JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

6.2. RECOMENDACIONES

- Mejorar en el tiempo de espera de los usuarios cuando realicen alguna consulta e

informacion de cualquier area.

- Cumplir con las promesas que se anuncian ya que el pueblo o los ciudadanos esperan
alguna mejora dentro de su ciudad y también explicar el tiempo en el cual se va realizar

dicha promesa ya sea a corto, mediano o largo plazo.

- Contar un modulo de atencidén al usuario con personal preparados y eficientes para
solucionar cualquier tipo de reclamo o malestar del ciudadano para que los mismos se

vayan con una solucidn a casa y no tratarlos mal.

- Orientar al ciudadano cuando acuda a la Municipalidad ya que muchos de ellos llegan por

primera vez a realizar cualquier tramite, reclamo o consulta, asimismo tratarlos con

cordialidad, respeto y educacion.
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Anexo 01: Matriz de consistencia

TESIS

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

POBLACION Y
MUESTRA

METODOLOGIA

Problema General

(Cual es el nivel de calidad
de atencion en los usuarios
de la Municipalidad
Provincial de Huara?

Problemas Especificos:

1) (Cual es el nivel de
calidad de atencion sobre
confiabilidad en los usuarios
de la Municipalidad
Provincial de Huaura?

2) (Cudl es el nivel de
calidad de atencién sobre
capacidad de respuesta en los
usuarios de la Municipalidad
Provincial de Huaura?

3) (Cudl es el nivel de
calidad de atencién sobre
profesionalismo en  los
usuarios de la Municipalidad
Provincial de Huaura?

Objetivos General
Determinar el nivel de

calidad de atencion en los
usuarios de la
Municipalidad Provincial de
Huaura

Objetivos Especificos:

1) Determinar el nivel de
calidad de atencién sobre
confiabilidad en los usuarios
de la Municipalidad
Provincial de Huaura

2) Determinar el nivel de
calidad de atencién sobre
capacidad de respuesta en
los  usuarios de la
Municipalidad Provincial de
Huaura

3) Determinar el nivel de
calidad de atencion sobre
profesionalismo en los
usuarios de la
Municipalidad Provincial de
Huaura

Hipdtesis General
La calidad de atencidn en los

usuarios de la Municipalidad
Provincial de Huaura es
regular.

Hipdtesis Especificas:

1) La calidad de atenciéon
referente a la confiabilidad
en los wusuarios de la
Municipalidad Provincial de
Huaura es regular.

2) La calidad de atencion
referente a la capacidad de
respuesta en los usuarios de
la Municipalidad Provincial
de Huara es regular.

3) La. calidad de atencion
referente al profesionalismo
en los wusuarios de la
Municipalidad Provincial de
Huaura es regular

X: Calidad de
servicio

1. Confiabilidad

2. Capacidad de
respuesta

3.

Profesionalismo

1.1. Cumplimiento
de ofrecimiento

1.2. Desempeiio
de buen servicio

1.3. No caer en el
error

2.1. Informacién
oportuna

2.2. Servicio
rapido

2.3. Disposicion de
ayuda

3.1. Dominio de
conocimiento

3.2
Comportamiento y
actitud integro

La Poblacion =
desconocido

Muestra = 106
usuarios

Nivel de investigacion:

Descriptivo

Tipo de investigacion:

Aplicada

Diseiio: Enfoque
cuantitativo no
experimental de corte
transversal

Fuente: Elaboracion propia
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P

INSTRUMENTO PARA LA TOMA DE DATOS
CUESTIONARIO

Instrucciones: Estimados usuarios la presente encuesta tiene el propdsito de recopilar informacion sobre la
calidad de servicio que brinda la Municipalidad Provincial de Huaura, lo cual le agradezco marcar con una
“X” en el nimero que usted crea conveniente, es de caracter anénimo y su procesamiento es confidencial por
lo que le solicitamos SINCERIDAD en sus respuestas.

1. Sexo: a) Masculino ( ) b) Femenino ( )

La escala a utilizar es la siguiente: 1= Totalmente en desacuerdo

2=En desacuerdo 3 = Indiferente 4 = De acuerdo 5= Totalmente de acuerdo

Ne PREGUNTAS VALORACION

1 |12 |3 (4 |5

DIMENSION: CONFIABILIDAD

1 Cuando la Municipalidad Provincial de Huaura promete hacer algo en cierto tiempo ;Lo hace?

2 Cuando usted tiene un problema con la atencion en la Municipalidad Provincial de Huaura jse
muestran sinceros a solucionarlos?

3 La Municipalidad Provincial de Huaura, atiende bien el servicio la primera vez
4 La Municipalidad Provincial de Huaura, concluye el servicio en el tiempo prometido
5 La Municipalidad Provincial de Huaura, trata de mantener la atencion sin errores

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

6 Los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Huaura, comunican en que tiempo le
atenderan.

7 Los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Huaura, atienden en forma rapida los
pedidos

8 Los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Huaura, siempre estan dispuestos a ayudar

a los usuarios

9 Los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Huaura, nunca estan demasiados ocupados
para responder a las preguntas de los usuarios

DIMENSION: PROFESIONALISMO

10 Los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Huaura, muestran que estan preparados
para solucionar situaciones de conflictos que pueda surgir con los usuarios (por ejemplo, si un
ciudadano viene alterado o en forma prepotente a solicitar un servicio).

Fuente: Aguirre 2015




TESIS
UNIVERSIDAD NACIONAL

JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

FOTOS REALIZADO ENCUESTA A LOS USUARIOS
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PROCESAMIENTO DE DATOS EN ELL SOFTWARE SPSS

13 bd_ecuestasav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
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| dapo | e ez | gipz | gliee | glles | gies | gier | glles | e | g0

1 |Masculino  Totalmente de.. Indiferente  Indiferente  Indiferente  De acuerdo De acuerdo En desacuerdo  Indiferente  De acuerdo De acuerdo
2 Masculino En desacuerdo En desacu De acuerdo  Indiferente De acuerdo  Indiferente Indiferente  Indiferente  Indiferente En desacu..
3 | Femenino En desacuerdo En desacu Indiferente.  De acuerdo  Indiferente  Indiferente En desacuerdo Endesacu.. De acuerdo Indiferente
| 4_ Femenino Indiferente De acuerdo En desacu... De acuerdo Totalmente... De acuerdo En desacuerdo Totalmente De acuerdo De acuerdo
5 | Femenino Endesacuerdo  Indiferente  De acuerdo En desacu. Indiferente Totalmente .. En desacuerdo En desacu.. Endesacu..  Indiferente
6 |Femenino Indiferente  Indiferente En desacu .. Indiferente En desacu... Endesacu.. Endesacuerdo Indiferente  Indiferente  Indiferente
j: Femenino Indiferente  Indiferente  Indiferente. De acuerdo En desacu.. Indiferente En desacuerdo En desacu..  Indiferente  Indiferente
—_ _—. Femenino En desacuerdo  Indiferente  Indiferente  Indiferente En desacu...  Indiferente En desacuerdo  Indiferente De acuerdo  Indiferente
_—5—_ Masculino Indiferente En desacu.. De acuerdo  Indiferente En desacu.. Indiferente Indiferente  Indiferente  Indiferente  Indiferente
10 | Masculino En desacuerdo En desacu. Indiferente.  De acuerdo  Indiferente  Indiferente  En desacuerdo En desacu... En desacu.. Indiferente
11 | Masculino De acuerdo De acuerde Endesacu.. De acuerdo Totalmente... Indiferente En desacuerdo Totalmente... Endesacu.. Indiferente
12 | Masculino En desacuerdo  Indiferente  De acuerdo En desacu Indiferente Totalmente. Indiferente En desacu... En desacu. Indiferente
13 | Masculino De acuerdo  Indiferente En desacu.. Indiferente En desacu... Endesacu... Endesacuerdo Indiferente  Indiferente  Indiferente
| 14 | Femenino Indiferente  Indiferente  Indiferente, De acuerdo Endesacu.  Indiferente De acuerdo En desacu.. Indiferente  Indiferente
15 Masculino En desacuerdo  Indiferente.  Indiferente  Indiferente De acuerdo De acuerdo En desacuerdo  Indiferente De acuerdo  Indiferente
16 | Femenino Indiferente En desacu... De acuerdo, Indiferente De acuerdo  Indiferente Indiferente  Indiferente  Indiferente  Indiferente
j_ Masculino En desacuerdo En desacu... Indiferente. De acuerdo  Indiferente  Indiferente De acuerdo En desacu. De acuerdo De acuerdo
_18__' Masculino En desacuerdo  Indiferente  Indiferente  Indiferente De acuerdo De acuerdo En desacuerdo  Indiferente. De acuerdo De acuerdo
—19__ Masculino Indiferente En desacu... De acuerdo  Indiferente De acuerdo  Indiferente Indiferente  Indiferente  Indiferente  De acuerdo
20 | Femenino En desacuerdo En desacu Indiferente  De acuerdo  Indiferente  Indiferente De acuerdo Endesacu.. De acuerdo De acuerdo
21 Masculino Indiferente  Indiferente  Indiferente De acuerdo En desacu.. Indiferente De acuerdo En desacu... Indiferente De acuerdo
| 22 h Femenino En desacuerdo  Indiferente  Indiferente  Indiferente De acuerdo De acuerdo En desacuerdo  Indiferente De acuerdo De acuerdo
| 23 _ Masculino Indiferente En desacu... De acuerdo  Indiferente De acuerdo  Indiferente Indiferente  Indiferente  Indiferente  De acuerdo
24  |Femenino En desacuerdo En desacu. Indiferente. De acuerdo  Indiferente  Indiferente De acuerdo Endesacu.. De acuerdo Totalmente..
25 | Masculino En desacuerdo  Indiferente  Indiferente  Indiferente De acuerdo De acuerdo En desacuerdo  Indiferente De acuerdo Totalmente...
26 | Femenino Indiferente En desacu De acuerdo  Indiferente De acuerdo  Indiferente Indiferente  Indiferente  Indiferente Totalmente. .
j_?: Masculino En desacuerdo  Indiferente  Indiferente  Indiferente De acuerdo De acuerdo En desacuerdo  Indiferente De acuerdo De acuerdo
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. 28 Femenino Indiferente’ En desacu...
L2 | Masculino En desacuerdo En desacu..
30 Femenino Indiferente.  Indiferente
| 31 |Masculino  Endesacuerdo  Indiferente
I - Masculino Indiferente En desacu...
| ?3— Masculino En desacuerdo En desacu...
:34_— Masculine En desacuerdo  Indiferente
| 35 Masculino Indiferente. En desacu. ..
| 36 Femenino En desacuerdo  Indiferente
[ Femenino Indiferente’ En desacu.
| 38 Femenino En desacuerdo En desacu..
| 39 | Femenino De acuerdo, De acuerdo
| 40  |Femenino  Endesacuerdo Indiferente
4 Femenino De acuerdo  Indiferente
42 Femenino Indiferente  Indiferente
43 Femenino En desacuerdo  Indiferente
| 4 Femenino Indiferente En desacu...
| 45  |Masculino  Endesacuerdo En desacu..
i 46 Femenino De acuerdo  De acuerdo
i 47 Femenino En desacuerdo  Indiferente
| 48 |Masculino Indiferente’ En desacu...
| 49 |Masculino  En desacuerdo En desacu..
Masculino De acuerdo  Indiferente
| Masculino Indiferente.  Indiferente
Masculino En desacuerdo  Indiferente

i 53 | Masculino

| 54 Femenino
e -

Indiferente En desacu..
En desacuerdo En desacu...

De acuerdo
Indiferente
Indiferente
Indiferente
De acuerdo
Indiferente
Indiferente
De acuerdo
Indiferente
De acuerdo
Indiferente
En desacu. ..
De acuerdo
En desacu ..
Indiferente
Indiferente
De acuerdo
Indiferente
En desacu...
Indiferente
De acuerdo
Indiferente
En desacu...
Indiferente
Indiferente

De acuerdo

Indiferente

Indiferente  De acuerdo  Indiferente
De acuerdo  Indiferente  Indiferente
De acuerdo En desacu...  Indiferente

Indiferente.  De acuerdo  De acuerdo

Indiferente. De acuerdo  Indiferente
De acuerdo  Indiferente  Indiferente

Indiferente.  De acuerdo De acuerdo

Indiferente’.  De acuerdo  Indiferente

Indiferente. De acuerdo  De acuerdo

Indiferente.  De acuerdo  Indiferente
De acuerdo  Indiferente  Indiferente
De acuerdo Totalmente... De acuerdo

Endesacu.. Indiferente Totalmente...

Indiferente En desacu... En desacu ..
De acuerdo En desacu...  Indiferente

Indiferente.  De acuerdo De acuerdo

Indiferente.  De acuerdo  Indiferente
De acuerdo  Indiferente  Indiferente
De acuerdo Totalmente... De acuerdo

Indiferente.  De acuerdo De acuerdo

Indiferente.  De acuerdo  Indiferente
De acuerdo  Indiferente Indiferente

Indiferente’ En desacu... En desacu...
De acuerdo En desacu...  Indiferente

Indiferente.  De acuerdo De acuerdo

Indiferente  De acuerdo  Indiferente
De acuerdo  Indiferente  Indiferente

Indiferente  Indiferente

De acuerdo En desacu...

De acuerdo En desacu...

En desacuerdo  Indiferente
Indiferente  Indiferente

De acuerdo En desacu...

En desacuerdo  Indiferente
Indiferente  Indiferente

En desacuerdo  Indiferente
Indiferente  Indiferente

De acuerdo En desacu...
De acuerdo Totalmente...

Indiferente En desacu...

En desacuerdo  Indiferente
De acuerdo En desacu...
En desacuerdo  Indiferente

Indiferente  Indiferente
De acuerdo En desacu...
De acuerdo Totalmente...

En desacuerdo  Indiferente
Indiferente  Indiferente

De acuerdo En desacu...

En desacuerdo  Indiferente
De acuerdo En desacu...
En desacuerdo  Indiferente

Indiferente  Indiferente
De acuerdo En desacu...

- L ) L

Indiferente
De acuerdo
Indiferente
De acuerdo
Indiferente
De acuerdo

De acuerdo
Indiferente
Indiferente
Indiferente
Indiferente
Indiferente

De acuerdo
Indiferente

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Indiferente
De acuerdo
Indiferente
De acuerdo
De acuerdo Totalmente. ..
En desacu... Totalmente...
Indiferente Totalmente. ..
Indiferente Totalmente...
De acuerdo Totalmente...
Indiferente  Indiferente
De acuerdo  De acuerdo
De acuerdo Totalmente...
De acuerdo Totalmente...
Indiferente Totalmente...
De acuerdo Totalmente. ..
Indiferente  Indiferente
Indiferente Totalmente. ..
De acuerdo De acuerdo
Indiferente  Indiferente
De acuerdo  De acuerdo
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| %  Masculino De acuerdo  De acuerdo En desacu.. De acuerdo Totalmente.. De acuerdo De acuerdo Totalmente... De acuerdo De acuerdo
5 Femenino Indiferente En desacu... De acuerdo  Indiferente De acuerdo Indiferente indiferente Indiferente  Indiferente. De acuerdo
| 57 Femenino  En desacuerdo Endesacu.. Indiferente De acuerdo Indiferente  Indiferente De acuerdo En desacu.. Deacuerdo Indiferente
| 58 |Masculino De acuerdo  Indiferente’ En desacu...  Indiferente En desacu... Endesacu.. Endesacuerdo Indiferente  Indiferente  Indiferente
:HS_EI_": Femenino Indiferente.  Indiferente  Indiferente De acuerdo Endesacu... Indiferente De acuerdo Endesacu... Indiferente  Indiferente
60  |Masculino  Endesacuerdo Indiferente  Indiferente  Indiferente De acuerdo De acuerdo Endesacuerdo Indiferente De acuerdo  Indiferente
61 Femenino Indiferente. En desacu... De acuerdo  Indiferente De acuerdo  Indiferente Indiferente  Indiferente  Indiferente  Indiferente
| 62 Masculino  Endesacuerdo Endesacu.. Indiferente De acuerdo  Indiferente  Indiferente De acuerdo Endesacu.. Deacuerdo Indiferente
| 63 Femenino De acuerdo De acuerdo En desacu.. De acuerdo Totalmente. . De acuerdo De acuerdo Totalmente... De acuerdo De acuerdo
64  Masculino  Endesacuerdo  Indferente  Indiferente  Indiferente De acuerdo De acuerdo En desacuerdo  Indiferente De acuerdo De acuerdo
| 65 | Femenino Indiferente En desacu... De acuerdo  Indiferente De acuerdo  Indiferente Indiferente  Indiferente  Indiferente Totalmente. .
| 66 Masculino  Endesacuerdo Endesacu.. Indiferente De acuerdo Indiferente, Indiferente De acuerdo En desacu.. De acuerdo Totalmente..
! 67 |Femenino De acuerdo  Indiferente En desacu... Indiferente En desacu... Endesacu... Endesacuerdo Indiferente  Indiferente Totalmente ..
| 68 Masculino Indiferente  Indiferente  Indiferente De acuerdo En desacu.. Indiferente De acuerdo Endesacu.. Indiferente Totalmente...
69 Femenino Endesacuerdo  Indiferente  Indiferente  Indiferente De acuerdo De acuerdo Endesacuerdo  Indiferente De acuerdo  Indiferente
| 70 Femenino Indiferente. En desacu... De acuerdo  Indiferente De acuerdo  Indiferente Indiferente  Indiferente.  Indiferente Totalmente ..
n : Masculino  Endesacuerdo Endesacu.. Indiferente De acuerdo Indiferente  Indiferente De acuerdo Endesacu.. Deacuerdo De acuerdo
72 Masculino De acuerdo De acuerdo Endesacu.. De acuerdo Totalmente.. De acuerdo De acuerdo Totalmente . De acuerdo  Indiferente
?}ﬁ— Masculino  Endesacuerdo  Indiferente.  Indiferente  Indiferente De acuerdo, De acuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo De acuerdo
: 74 Femenino Deacuerdo Indiferente Endesacu.. Indiferente En desacu.. Endesacu. Endesacuerdo Indiferente Indiferente De acuerdo
G | Masculino Indiferente.  Indiferente  Indiferente  De acuerdo En desacu... Indiferente De acuerdo Endesacu... Indiferente De acuerdo
| 76 Femenino  Endesacuerdo Indiferente Indiferente  Indiferente De acuerdo De acuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente..
| : Masculino Indiferente.  Indiferente.  Indiferente  De acuerdo Endesacu.. Indiferente De acuerdo Endesacu... Indiferente  Indiferente
| 78 Femenino Endesacuerdo  Indiferente.  Indiferente  Indiferente De acuerdo De acuerdo En desacuerde Indiferente De acuerdo  Indiferente

' Masculino Endesacuerdo  Indiferente  Indiferente  Indiferente  De acuerdo, De acuerdo Endesacuerdo  Indiferente  De acuerdo  Indiferente

80 Masculino Indiferente En desacu... De acuerdo  Indiferente De acuerdo  Indiferente Indiferente  Indiferente.  Indiferente  Indiferente
j 81  Masculine  Endesacuerdo Endesacu.. Indiferente De acuerdo Indiferente Indiferente De acuerdo Endesacu... Deacuerdo Indiferente
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Masculino De acuerdo  Indiferente En desacu Indiferente En desacu... En desacu... Endesacuerdo  Indiferente  Indiferente De acuerdo
Masculino Indiferente.  Indiferente.  Indiferente De acuerdo En desacu.. Indiferente De acuerdo Endesacu.. Indiferente De acuerdo
: Masculino En desacuerdo  Indiferente,  Indiferente  Indiferente De acuerdo De acuerdo En desacuerdo  Indiferente De acuerdo De acuerdo
Femenino Indiferente. En desacu... De acuerdo  Indiferente  De acuerdo  Indiferente Indiferente  Indiferente  Indiferente  Indiferente
| Femenino Indiferente. En desacu... De acuerdo  Indiferente. De acuerdo  Indiferente Indiferente  Indiferente.  Indiferente Totalmente

| Masculino En desacuerdo Endesacu... Indiferente. De acuerde Indiferente  Indiferente De acuerdo En desacu..., De acuerdo Totalmente

Femenino Indiferente.  Indiferente.  Indiferente De acuerdo Endesacu...  Indiferente De acuerdo En desacu... Indiferente En desacu...
__ Femenino En desacuerdo  Indiferente,  Indiferente.  Indiferente De acuerdo De acuerdo En desacuerde Indiferente De acuerdo En desacu..
Masculino Indiferente. En desacu... De acuerdo  Indiferente De acuerdo  Indiferente Indiferente Indiferente  Indiferente En desacu...
_- Masculino En desacuerdo  Indiferente  Indiferente.  Indiferente De acuerdo De acuerdo Endesacuerdo  Indiferente  De acuerdo En desacu..
Masculino Indiferente En desacu... De acuerdo  Indiferente De acuerde  Indiferente Indiferente  Indiferente  Indiferente  De acuerdo
Masculino En desacuerdo En desacu... Indiferente. De acuerdo  Indiferente  Indiferente De acuerdo Endesacu... De acuerdo Indiferente

Femenino En desacuerdo En desacu... Indiferente’ De acuerdo  Indiferente  Indiferente De acuerdo En desacu... De acuerdo De acuerdo
| Masculino Indiferente.  Indiferente  Indiferente  De acuerdo En desacu... Indiferente De acuerdo En desacu. Indiferente  De acuerdo
Masculino En desacuerdo  Indiferente  Indiferente  Indiferente De acuerdo De acuerdo En desacuerdo  Indiferente. De acuerdo De acuerdo
7 |Femenino Indiferente. En desacu... De acuerdo Indiferente. De acuerdo Indiferente Indiferente  Indiferente.  Indiferente Totalmente..
Masculino En desacuerdo  Indiferente  Indiferente  Indiferente De acuerdo De acuerdo En desacuerdo  Indiferente De acuerdo Totalmente ..
| Femenino Indiferente En desacu... De acuerdo Indiferente De acuerdo  Indiferente Indiferente  Indiferente.  Indiferente En desacu

Masculino En desacuerdo En desacu...  Indiferente. De acuerdo  Indiferente  Indiferente De acuerdo En desacu... De acuerdo En desacu...
Masculino En desacuerdo  Indiferente  Indiferente  Indiferente. De acuerdo De acuerdo En desacuerdo  Indiferente  De acuerdo En desacu...
Masculino Indiferente En desacu... De acuerdo  Indiferente De acuerdo  Indiferente Indiferente  Indiferente  Indiferente En desacu...
Masculino En desacuerdo  Indiferente  Indiferente  Indiferente. De acuerdo De acuerdo En desacuerdo  Indiferente. De acuerdo De acuerdo
Femenino Indiferente. En desacu... De acuerdo  Indiferente De acuerdo  Indiferente Indiferente  Indiferente  Indiferente  Indiferente
Femenino En desacuerdo En desacu... Indiferente. De acuerdo  Indiferente  Indiferente De acuerdo Endesacu.. De acuerdo Indiferente
Masculino En desacuerdo Endesacu... Indiferente’ De acuerdo Indiferente  Indiferente De acuerdo Endesacu... Deacuerdo Indiferente
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CARRION

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

1. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del mformante (Experto) : Marca Inga, Mgjzes,

1.2. Grado Académico : Maestro en Docencia Superior e Investigacion
Universitaria.

1.3. Profesién : Matemitico

1.4. Institucion donde labora : Universidad César Vallejo

1.5. Cargo que desempetia : Docente

1.6. Denominacion del Instrumento : Encuesta a los usuarios de la Municipalidad Provineial

de Huaura.
1.7. Autor del mstrumento : Quispe Pillaca Jennifer

I.  VALIDACION:

= e Pl

Sobre los items del instrumento 1 2 3 4 5
1 ¢El cuestionario tiene buena relacion con el
problema? *
2 ¢El cuestionario facilita la comprension de los x
) encuestados?
3 ¢El nimero de preguntas de la encuesta es i
) adecuada?
" éLla formulacion de las preguntas del cuestionario es -
la correcta?
¢El disefio del cuestionario facilitara el analisis y su
5. . x
procesamiento de datos?
6 ¢Todos los items del cuestionario facilitasen el x

analisis y su procesamiento?
7 éAgregaria algin item?

¢El disefio del instrumento sera accesible para la
tomar la muestra?
cLa redaccion de las preguntas es clara y sencilla?

9. x
10 éExiste Coherencia interna entre las preguntas del x
"~ | instrumento?
SUMATORIA PARCIAL
SUMATORIA TOTAL 9

II.  RESULTADOS DE LA VALIDACION:

1.1. Valoracion total cuantitativa:

3.2. Opinidn: FAVORASBLE X DEBE MEJORAR
NO FAVORABLE
3.3, Observaciones:___ NINGUNA

Huacho, enero 2022

Firma de Experto




CARRION

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto) : Pizarro Marcos, Bebeto Juan

1.2. Grado Académico : Maestro en Educacion
1.3. Profesion : Estadistico
1.4. Institucion donde labora : Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carmién
1.5. Cargo que desempeiia : Docente
1.6. Denominacion del Instrumento : Encuesta a los usuarios de la Municipalidad Provincial
de Huaura.
1.7. Autor del mstrumento : Quispe Pillaca Jenmifer
1 : | §
S CRITERIOS E 3 3 @ §
Sobre los items del instrumento 1 2 3 4 5
1 &El cuestionario tiene buena relacion con el .
problema?
2. &El cuestionario facilita la comprension de los %
encuestados?
a. éEl nimero de preguntas de |a encuesta es x
adecuada?
4 ila formulacion de las preguntas del cuestionario es x
la correcta?
5 &El disefio del cuestionario facilitara el andlisis y su X
procesamiento de datos?
P iTodos los items del cuestionario facilitasen el .
= analisis y su procesamiento?
- éAgregaria algun item? i
8. ¢El disefio del instrumento serd accesible para la <
tomar la muestra?
9, éla redaccion de las preguntas es clara y sencilla? %
10, éExiste Coherencia interna entre las preguntas del =
instrumento?
SUMATORIA PARCIAL
| @@ SUMATORIA TOTAL 38
III. RESULTADOS DE LA VALIDACION:
3.1. Valoracion total cuantitativa: 38
3.2. Opinion: FAVORABLE X DEBE MEJORAR

NOFAVORABLE
3.3. Observaciones:_ NINGUNA

Huacho, enero 2022

“Lyde

Firma de Experto




CARRION

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto):
1.2. Grado Académico.
1.3, Profesion:
1.4. Institucion donde labora:
1.5, Cargo que desempefia
1.6. Dencminacion del Instrumento ENCUESTA A LOS USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE HUAURA.
1.7. Autor del instrumento: Quispe Pillaca Jennifer

II. VALIDACION:

Sobre los items del instrumento 1 2 3 4 5
£El cuestionario tiene buena relacion
1 x
con el problema?
2 €1 cuestionario facilita 1a
= cg-mpansién de los encuestados? %
a ¢El numero de preguntas de la
) encuesta es adecuada? x
4 éLa formulacion de las preguntas del 5
cuestionario s la correcta?
2 ZE disenc del cuestionario facilitara el .
- analisis y su procesamiento de datos?
éTodos los tems del cuestionario
6. faciiitasen el analisis y su x
procesamiento?
9. ¢Agregana algun item? x
i ZE1 diseno del instrumento ser3
accesible para la tomar la muestra? =
£La redaccion de las preguntas es
9. i x
clara y sencilla?
10 ¢Existe Coherencia interna entre las %
? ntas del instrumento?
CIAL
SUMATORIA TOTAL 40
II. RESULTADOS DE LA VALIDACION:
3.1. Valoracién total itativa: 40| PUNTOS
3.2, Opinién: FAVORABLE __ X DEBE MEJORAR
NO FAVORABLE
3.3, Obser
Huacho. enero 2021
Firma
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Tatin Waraser
‘Verriaria el Wusen | i




