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RESUMEN

OBJETIVO: La calidad de informacidn se relaciona significativamente con la satisfaccion
del cliente en la Municipalidad Provincial Huaura - 2021. METODOLOGIA: El tipo de
investigacion de acuerdo al fin que se persigue fue la investigacion no experimental,
llamada practica o empirica. Es descrlptlvo porque proporciona valiosa informacién
diagnéstica sobre la varlable utiliza métodos cuantltatlvos y se refiere a modelos
apropiados porque las varlables en estudio estan correlacionadas o tienen alguna relacién
conocida o dependencna de una sola variable y es util para aprender sobre la variable.
contextos.. éntre las variables identificadas mediante la observacién de una muestra de
unldades. Las técnicas e instrumentos que se emplearon fueron la observacion, eI analisis
docqrﬁental y el cuestionario. RESULTADOS: se muestra en la tabla 09 se obthp un
coeficiente de correlacion de r= 0.632, con una p=0.000(p<.05) con lo cual se acepfah la
hipétesis alternativa y se rechaza la hipétesis nula. Por lo tanto, se puede evidenciar
estadisticamente que existe una relacion entre la calidad de informacion y la satisfaccion
del cliente en la Municipalidad Provincial Huaura - 2021.Se puede apreciar que eI_I
¢oeficiente de correlacion es de una magnitud buena. CONCLUSIONES: La calidad de
informacion se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en Ia

I\)I}Jnicipalidad Provincial Huaura - 2021.

Palépras claves: Calidad de informacion, Satisfaccion del cliente, sistemaf” de

informacion



ABTRACT

OBJECTIVE: The quality of information is significantly related to customer satisfaction
in the Huaura Provincial Municipality - 2021. METHODOLOGY: The type of research
according to the purpose pursued was non-experimental research, called practical or
empirical. It was descriptive in that it gave valuable diagnostic information on the
variables, with a quantita‘tvive—ap'prdacii ahd a trahséiciion'a'l"~'corr_eiational design in that the
variables studied are ré’léiéd or have a degree of relationship or debe‘ndence of one variable
on the other, an‘dii is interested in learning through a sample of the observation units, the
relationsh\iﬁp"’ﬁbetween the identified variables. The techniques and instrumen‘ts“»__lised were
observgt'ion, documentary analysis and the questionnaire. RESULTS: Table Ogbi“s‘hows a
corrgiétion coefficient of r= 0.632, with p=0.000(p<.05) with which the alteihgtive
hypbthesis is accepted and the null hypothesis is rejected. Therefore, it can be statistiéa}lly
evidenced that there is a relationship between the quality of information and customer
satisfaction in the Huaura Provincial Municipality - 2021. It can be seen ‘that the
correlation coefficient is of a good magnitude. CONCLUSIONS: The quality o'_f
information is significantly related to customer satisfaction in the Huaura Provincial
Municipality - 2021. :

Kéywords: Information quality, Customer satisfaction, information system



INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion estudio la CALIDAD DE INFORMACION Y
LA SASTIFACCION DEL CLIENTE EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
HUAURA-2021. La calidad de la informacion se entiende como un conjunto de medidas
destinadas a recopilar datos actuallzados sobre el comportamlento de los indicadores clave
de la calidad del producto y.sus’ |nd|cadores de calldad (Gbmez, 1985)

Segln (Clearly y McNeil, 1988) definen la satisfaccion como Ia respuesta de un
usuario a Ios aspectos de la atencidn recibida enfatiza los factores subjetivos relamonados
con su- expenenma, mediciones perceptivas, respuestas emocionales, exposmlon del
usua__r»‘ib y estructura, proceso y/o resultado del servicio. Segun (More, Carmenate & 'J'ulhnco,
2005) la satisfaccion laboral antes mencionada es una relacion general que incluyﬂé‘ la
interaccion entre diferentes factores basicos del trabajo, tales como la naturaleza del
trabajo la remuneracion, las condiciones de trabajo, los incentivos, el desempefio, Ia’s
practlcas de gestion, las relaciones interpersonales, las oportunidades de superacion

personal. y desarrollo de carrera. Para ello, el estudio se divide en los siguientes capitulos:

E}) el capitulo I, incluye un enfoque del problema, es decir, una descripcién del hecho dél
prb,blema, la formulacion del problema, el objetivo de la investigacion, la justificaciént;’ios
Iimifes de la investigacion y el propdsito. ElI Capitulo 1l presenta la base teé)fica
mcluyendo base de investigacion, base teorica, definicion de términos clave, hlpote5|s de
|nvest|gaC|on y operacion matematica de variables. El Capitulo Il presenta la metodologla
de la mvestlgaclon, teniendo en cuenta el tipo y disefio del estudio, la,.-vpobIaC|on y la
muestra, los métAo‘d'os___de recoleccion de datos y los metodos de,p’r‘b‘cesamiento de la
investigacion. En el Capil"fUIO‘- IV, ‘l.QS resultados de IasVprry_‘ebas"éépresentan en las tablas y
figuras correspondientes. El Capl’tl'JIf"j' V incluye una discusion de los resultados. El
Capitulo VI incluye las conclusiones y recomendaciones, el producto final del estudio, las

recomendaciones, la bibliografia y los anexos, que reflejan las evidencias del estudio.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica.

Calidad de la informacién donde se dice que: Consiste en diversas operaciones
para obtener datos actualizados sobre el comportamiento de los principales indicadores

de calid‘ad del producto y los indicadores que reflejan su calidad (Gémez, 1'985).

Segun (Clearly y McNeil, 1988) La satisfaccion se define como las reacciénes
de los usuarios a varios aspectos de la atencion que reciben, con énfasis en factorés
subjetivos relacionados con su experiencia, medidas de percepcion, respuesta
emocional del usuario y la estructura, proceso y/o resultado de la atencion. Seguh
(Moré, Carmenate & Junco, 2005) La satisfaccion laboral es una actitud generai

relacionada con la interaccion de algunos factores laborales béasicos, como " ia
‘v”n_aturaleza del trabajo, la remuneracidn, las condiciones de trabajo, los incentivo‘s,n‘ las
pr\éct!cas de gestion, etc., la gestion, las relaciones interpersonales, las oportfuri/i‘dades

de desarrollo y el desarrollo profesional, incl. fondos.

El en ambito Int‘ernacional,,._.la problematica sobre calidad las plantea el autor
portugués Moyado (2012) un aspecto importante que no podemos pasar por alto es la
visualizacion de la calidad en términos de estados. Como hemos visto, el nuevo

liderazgo publico crea un puente para el desarrollo de relaciones menos conocidas
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porque, si bien la calidad no es un tema nuevo, en opinion de muchos autores, es un

desafio importante para el propio sector publico.

El propdsito de la experiencia del cliente es satisfacer un deseo o una necesidad
expresada por los usuarios de una organizacién. Desde la antigiiedad, las empresas de
todo tipo han tenldo el desaflo continuo de satlsfacer a sus cllentes brindandoles
servicios que sean consistentes con los reflejos originales de sus preferenmas
expectatlvas y percepciones. Estan ubicados en diferentes puntos de venta Segln
ACSI (American Customer Satisfaction Index), el mercado global busca satlsfacer a
_,ssus clientes a través de una variedad de mecanismos de servicio donde los cllentes
: estan satisfechos con lo que reciben, sin importar el costo. Servicio al cliente de Nuéva

Zelanda con 92% de clientes satisfechos.

A nivel internacional, el ejemplo del restaurante El Aljibe, ubicado en La{
Habana, Cuba, se presenta como un espacio tematico donde se sirven platos de aut_ofr.
“"'Ademés, cuenta con una “Vina”, que es considerada la mas grande del pal"‘s.‘ El
ré\stz%urante antes mencionado brinda un buen y Optimo servicio a sus cIvieri"tes al

obtener resefias en el sitio web oficial de la empresa.

Elen amblto NaC|onaI sobre la problematlca sobre la calldad en el Perq, definio
Sandoval (2015) la gran mayoria de Ios peruanos nos hemos preguntado repetidamente
por qué no hemos ganado el impulso necesario para transformar una nacién

desarrollada. La administracion publica de Per( enfrenta muchos problemas, desde el
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bajo nivel de profesionalismo de su personal hasta la falta de interés en eliminar

rdpidamente los obstaculos burocréticos.

Finalmente, este estudio tiene como objetivo determinar la calidad de la
informacion y la satisfaccion del cliente en los trabajadores de la Municipalidad

Provincial de Huaura.

1.2. Forﬁmijlacién del problema.

1;2.1. Problema General.

¢Como la calidad de informacion se relaciona con la satisfaccién del cliente

en la Municipalidad Provincial Huaura - 2021?

1.2.2. Problemas Especificos

1. ,Como el sistema de informacion se relaciona con la satisfaccion dei
cliente?

2. ¢Como las caracteristicas de la calidad informacidn se relacionan cqn.’ la
satisfaccion del cliente?

3. ¢Como la transparencia de la calidad de informacion se relébiona la

“-_satisfaccion del cliente?

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Conocer la calidad de informacion y su relacion con la satisfaccion del

cliente.
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1.3.2. Objetivos especificos

1. Conocer el sistema de informacién y su relacién con la satisfaccion del
cliente.

2. Conocer las caracteristicas de la calidad informacién y su relacion con la
satisfaccion del cliente.

3. Conocer la transpakéhéié de Ié éarliidéd de informacion y su relacion con

la satisfaccion del cliente.

1.4. Justificacion de la investigacion

La justificacion del presente trabajo de investigacion se plasma teniendo en cde“nta
aspectos tedricos, practicos y metodoldgicos que involucran a la calidad de
informacion y la satisfaccion del cliente en los trabajadores pertenecientes a la

Municipalidad Provincial de Huaura durante el afio 2021.

a) Justificacion Teorica
El presente trabajo de investigacion se sustenta en la teoria de la calidéa de la
jpformacién GOmez, (1985) se afirma que consiste en un conjuntp ‘ae medidas
diééﬁadas para recopilar los ultimos datos sobre el co_mpé&émiento de los
indicadoré.s."clave-depqlidad del productq,w gsl'.co‘r"n’b. indicadores que reflejan
su calidad. La satisfaccion del cliente Gremler, Zeithaml, & Bitner, (2009), es
la respuesta del consumidor a la ejecucion. Es la valoracion de que las
caracteristicas de un bien o servicio proporcionan una satisfaccion placentera

asociada al consumo (Gremler, Zeithaml, & Bitner, 2009, pag. 104).
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Diversos estudios sobre la calidad de la informacién y la satisfaccion del
cliente han demostrado que los factores técnicos y econdémicos estan en la
raiz de este fendmeno. En este contexto, aparecen en una red en vivo y se
basan principalmente en un sistema hipotético para hacer recomendaciones
para mejorar-la ’éa’i'iwc'ié‘ol de la informacion con el fin de resolver sus problemas

y satisfacer a los clientes exitosos de la ciudad.

b) Justificacion Practica

J En cuanto al tema de estudio, sus resultados permitiran encdhjgrar
soluciones concretas a los problemas de calidad de la informacion que afecfan
la satisfaccion del cliente. Gracias a tales resultados, también es posiblé
proponer recomendaciones de cambios y estandarizacién y asegurar
informacion de buena calidad sobre la satisfaccion del cliente en Ia

Municipalidad Provincial Huaura - 2021.

‘c) Justificacion Metodolégica

Para lograr los objetivos de estudio, se acude al empjlﬁeo"";‘ie técnicas
(encﬁéStas)_ e instrumentos (cuestionarios) de ,in\"/'éétigacién y al
procesamientdnld'é estos.mediante tabulaciones ';;ndmétodos estadisticos. Con
ello se pretende determinar de qué manera se relaciona la calidad de
informacion vy la satisfaccion del cliente en los trabajadores pertenecientes a

la Municipalidad Provincial de Huaura.
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Cabe sefialar que esta investigacion permitira la aplicacion de todas las
técnicas relacionadas con el desarrollo de métodos estadisticos y métodos de
referencia, mejorando asi la calidad de la informacion y la satisfaccion del

cliente.

Por ‘__Ias.-raz‘o‘hiésv énteriores, este trabéj.d'"aé’ inv,egs_tigacic’)n es importante
p9quéaestaca los dos ultimos aspectos que estan estrechémen_te relacionados
"“'lvlé:on la calidad de la tecnologia en la empresa Municipalidad .Pro‘vincial de
Huaura, siendo los siguientes: La calidad de informacion y la satisfaééi_én del

cliente.

1:5. Delimitaciones del estudio

a. . Delimitacién temporal
Esta investigacion es de actualidad, por cuanto el tema del sistema de control de

humedad y el riego tecnificado es vigente como parte del ambito tecnoldgico.

b:, Delimitacion espacial
"E-s‘ta investigacion estd comprendida dentro de la Region Lima, Pr’o\"/'incia de
Huaura, con la participacion de los trabajadores pertenecientes ail.a"MunicipaIidad

Provincial de Huaura.

c. Delimitacion cuantitativa
Este estudio se realizard con un muestreo dirigido y un tratamiento estadistico

adecuado.

d. Delimitacion conceptual
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Esta investigacion abarca dos conceptos fundamentales: Calidad de informacion y
la satisfaccion del cliente en los trabajadores pertenecientes a la Municipalidad

Distrital de Santa Maria

1.6. Viabilidad del Estudio

Este trabajo de invesft'_i‘gagi,én es factible »porque:_‘cuenta con presupuesto propio
del investigado,r«w’récﬁr;os tedricos para el apoyo a -I.é”ih'vestigacién y apoyo de
facultades espemahzadas en la disciplina e investigacion correspondlente tales como
metodologos consultores de la materia, estadisticos. Llevar a cabo mvestlgamones

‘,con traductores de idiomas expertos extranjeros y expertos en tecnologia mformatlca.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1.- Antecedentes de la investigacion. .
2.1.1.- Investigag;iohes relacionadas con el estudio

2.1.1.1./"V|nvestigacién Internacional

Medranda (2017), la tesis titulada: “Calidad y Transparéhcia en la
Informacién y Comunicacion que se emite a través de las paginas webs

de los Municipios: Comparacion de caso Ecuador y Espafia”, la
institucion que le respaldo fue la Universidad Autonoma de Barcelona
(Espafia), El objetivo es determinar la calidad y transparencia de la
informacion y comunicacion publicada en los sitios web municipales:

una comparacion de los casos de Ecuador y Espafia. El tipo de
investigacion basica pura o disefio no experimental basico nos permite
llegar a la siguiente conclusion: La participacion ciudadana en una
sociedad democratica es una actividad relacionada con la posibilidad de
""“-a.__acceder a la informacion que producen las diversas instituciones
publicas. Es por ello que el gobierno estd obligado a brindar a la
ciudadania  informacion  oportuna, completa, contextualizada,
comparativa, novedosa y comprensible sobre sus actuaciones. Al acceder

a la informacién publica, los ciudadanos pueden conocer directamente el
comportamiento de sus representantes politicos y asi monitorear y

controlar el liderazgo de los politicos en los cargos publicos, es decir,
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influir en cdmo son dirigidos. Con base en el acceso a la informacion, los
ciudadanos pueden tomar posicion sobre las acciones de sus

representantes politicos.

Alava (2016), la tesis titulada: “Estudio de la calidad del servicio
y satisfaccion del cliente de las agencias de viajes en puerto Ayora, Isla
* Santa Cruz”, la institucién que le respaldo fue la Universidad Central del
Ecuador (Ecuador), El objetivo es analizar la calidad del servicio de las
agencias de viajes en Puerto Ayora, Isla Santa Cruz, mediante la
realizacion de una encuesta para determinar la satisfaccion del turista.
Investigacion basica pura o un tipo de disefio no experimental basico,
con una muestra de 68 personas, la herramienta de recoleccion de datos
es una encuesta tipo cuestionario y se extraen las siguientes
conclusiones; Las agencias de viajes son el factor principal para obtener
productos turisticos, por lo que necesitan brindar a los clientes servicios
de alta calidad para que los turistas puedan comprar viajes, sentirse

seguros y comodos.

Rivera (2019), la tesis titulada: “La calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Greenandes Ecuador”, la
institucion que le respaldo fue la Universidad Catdlica de Santiago de
Guayaquil (Ecuador), El objetivo es evaluar la calidad del servicio
brindado utilizando el modelo tedrico Servqual para determinar la

satisfaccion del cliente de la empresa exportadora de Greenandes
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Ecuador. Investigacién bésica pura o tipo de disefio bésico no
experimental, se muestrean un total de 336 clientes, la herramienta de
recoleccion de datos utilizada es un cuestionario, y se extraen las
siguientes conclusiones: p-valor (sefial. = .000) es menor al nivel de
significancia de 0.05, se confirma la hipétesis planteada en este estudio,
es decir, la calidad del servicio incide en la satisfaccion de los clientes
~~exportadores de la empresa Greenandes Ecuador, debido a que el
resultado obtenido segun la prueba de hipotesis segun el coeficiente de
Spearman es 0457, lo que indica una correlacion positiva moderada entre
las dos variables. Los resultados pueden mostrar que todas las
dimensiones del modelo muestran valores negativos, por ejemplo, el
elemento tangible con una percepcién media de 6,36 supera al esperado
6,45, con una diferencia de -0,09, si bien es cierto que los valores

negativos, es mejor para clientes de exportacion para la percepcion.

Lopez (2018), la tesis titulada: “Calidad del servicio y la
Satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de
Guayaquil”, la institucion que le respaldo fue la Universidad Catolica de
Santiago de Guayaquil (Ecuador), El objetivo es desarrollar estrategias
para mejorar el servicio al cliente a través de la investigacidén de campo y
determinar la relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en el Restaurante Rachy’s de Guayaquil. Investigacion bésica
pura o tipo disefio no experimental basico, se muestrea un total de 336

clientes, la herramienta de recoleccién de datos utilizada es un
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cuestionario, y se extraen las siguientes conclusiones; durante el
desarrollo de esta investigacion se ha comprobado que el servicio al
cliente es muy importante en cualquier negocio, de ello depende su éxito
o fracaso. Siempre es bueno para una organizacion dejar contentos a los

clientes para que puedan recomendar un lugar por su comida y servicio.

Invéstigacién Nacional

Gonzélez (2018), la tesis titulada: “Desarrollo e Implementacion
de un Sistema de Informacion para el control del proceso de capacitacion
de una empresa del rubro de las telecomunicaciones en el Perd.”, la
institucion que le respaldo fue la Universidad Catolica Sedes Sapientiae
(Per0), El objetivo es implementar un sistema de informacion en la red
para la gestion del proceso educativo implementado por la academia.
investigacion bésica pura o tipo disefio no experimental basico, se
extraen las siguientes conclusiones; De acuerdo a los objetivos generales
y especificos del proyecto de investigacion, se han implementado con

éxito soluciones informaticas, por lo que se considera que la

implementacion de un sistema en red para gestionar las actividades de

" capacitacion control6 de manera efectiva los procesos que lleva a cabo

La Academia Peru. Esto se consigue mediante la consecucion de todos

los objetivos especificos marcados, garantizando su éxito.

Rupay (2018), la tesis titulada: “Satisfaccion del cliente en el

restaurante Social del Hotel Hilton, distrito de Miraflores, Lima, 2018.”,
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la institucién que le respaldo fue la Universidad Cesar Vallejo (Peru), El
objetivo fue determinar el nivel de satisfaccion de los clientes en el afio
2018 para el restaurante social del Hotel Hilton en Lima, distrito de
Miraflores. El tipo de investigacion basica pura o disefio no experimental
basico, la muestra estd conformada por 331 clientes, se utiliza el
cuestionario de las herramientas de recoleccion de datos, y se extraen las
.- siguientes conclusiones; luego de la investigacion se puede concluir que
uno de los temas que mas afecta la imagen del Hilton Hotel Social
Restaurant son los empleados que no cumplen con el tiempo prometido
para el servicio, se puede apreciar en la tabla 7 donde solo el 9% vy el
33% dijeron estan de acuerdo con el tiempo de servicio. Sin embargo, el
33%, 22% y 4% no estaban completamente satisfechos con el contenido
brindado. Este problema esta relacionado con la falta de capacitacion en
eficiencia del personal, lo que puede llevar a la falta de fidelizacion de
los clientes, ya que al llegar con cierta incomodidad y sintiéndose
insatisfechos, tienen la oportunidad de experimentar en otros
restaurantes. Ademas, esta incomodidad puede transmitirse a futuros

clientes a través de comentarios negativos.

Julcarima (2017), la tesis titulada: “Satisfaccion del cliente
respecto al proceso de distribucion de las empresas de consumo masivo
de Lima Sur, Lima 2017.”, la institucion que le respaldo fue la
Universidad Cesar Vallejo (Peru), El objetivo es determinar el nivel de

satisfaccion del cliente en el proceso de distribucion de una empresa de
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consumo en Lima, sur del Perd. Lima - 2017. Un tipo de investigacion
fundamental pura o disefio no experimental basico, la muestra esti
conformada por 1000 clientes, la herramienta de recoleccion de datos
utilizada es un cuestionario, y se extraen las siguientes conclusiones; la
satisfaccion del cliente en el negocio de consumo masivo en Lima Sur es

de 46% y el nivel promedio es de 56%, no hay nivel bajo.

Nahuirima (2015), la tesis titulada: “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente de las pollerias del Distrito de Andahuaylas,
Provincia de Andahuaylas, Region Apurimac, 2015.”, la institucion que
le respaldo fue la Universidad Nacional José Maria Arguedas (Peru), El
objetivo fue determinar la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en las tiendas de aves regionales y provinciales
de Andahuaira en la region Apurimac en el afio 2015. En un disefio de
investigacion basica pura o esencialmente descriptiva y no experimental,
con una muestra de 3675 personas Yy utilizando un cuestionario como
herramienta de recoleccion de datos, se extraen las siguientes
conclusiones; para medidas generales, las conclusiones son valores p (p.
= 0,000) es menor que el nivel de significancia de 0,05, por lo que existe
suficiente evidencia estadistica para aceptar la hipotesis de una
asociacion. EIl coeficiente de correlacion de Rho Spearman también es
0,0841, lo que significa que existe un alto grado de correlacién positiva.
Ademas, se puede demostrar con un 99% de confianza que existe una

relacion significativa entre la variable calidad del servicio y la
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satisfaccion del cliente en gallineros del Distrito de Andavera, Provincia

de Andahuella, Region Apurimac, 2015.

2.2.- Bases tedricas.

2.2.1. Calidad de informacion(X)
inclzuyé""un conjunto de medidas destinadas a recopi‘l'a'r'datos actualizados
sopre"el comportamiento de los indicadores clave de la calidad del producto, asi

"'éomo indicadores que reflejan su calidad. (Gomez, 1985).

Norma ISO 9000:2000, calidad: “Es el grado en que un conjunto de
caracteristicas (excelentes) cumple con los requisitos (determinadas necesidades

0 expectativas, a menudo implicitas u obligatorias)”.

Los datos que recopilamos pueden estar sujetos a variacion desde ‘e“l
momento en que se reciben hasta el momento en que estan disponibles parg’"la

. toma de decisiones. Por regla general, los datos se recopilan, almacenan, prpéésan
“v‘y'-algs resultados se presentan como informacion. Existen herramientas pafé ayudar

a asé@""urar su calidad, pero los manejadores de informacion tqmb'ién deben ser

conscientes de'la importancia de su confiabilidad. .-~ }

2.2.1.1. Sistema de informacion
Se entiende por sistema de informacion “una organizacion de elementos
que brindan a un usuario especifico informacién oportuna sobre contenido,

formato, tiempo y lugar. Esto significa que es una configuracién del
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dispositivo destinada a proporcionar al destinatario o usuario informacion
relevante para cumplir con los requisitos de calidad predefinidos.

(Edwards, 1997).

Un sistema de TI es una‘cqlec‘cién de elementos que interactGan y dan
soporte‘v_a,la ‘obéfébién de un negocio d Aér.ﬁbr'ésa.» ,Teniendo en cuenta los
r_equ“ipc;s informaticos y los recursos humanos vhe*cesa.rios para el
funcionamiento del sistema informatico, es decir, incluidos IoéUsgarios del

sistema (Peralta, 2008).

Un sistema de informacion es un conjunto de elementos interrelacionados
cuyo proposito es satisfacer las necesidades de informacion de la
organizacion, aumentar el conocimiento y apoyar mejor la toma de;

decisiones y el desarrollo de las operaciones. (Pefia, 2006).

2.2.1.1.1. Entrada de Informacion
Este es el proceso por el cual un sistema de informacion ob;t:ie’/rile los
datos que necesita para procesar la informacion. _L“_as"‘“ ventradas
e ;pueden ser manuales o automaticas. El gs.uaff.iyc') proporciona
dff'é'ctamente' QI manual, mientraysuque—»e‘l'éﬁtomético son datos o
informacion de otrr;)sr, 7siistémas 0 modulos o se recupera de ellos.
Estos ultimos se denominan interfaces automaticas. Los dispositivos

tipicos de datos ingresados en una computadora incluyen terminales,
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cintas magnéticas, disquetes, cddigos de barras, escaneres, voz,

pantallas tactiles, teclados y ratones (Peralta, 2008).

2.2.1.1.2. Almacenamiento de informacion
Guardar es una de ‘Iasi operaqiones 0 capacidades informaticas mas
i_mportéh‘tlé'sv Vporque permite que'éll' 'hé'i"s;te-ma recupere informacién
‘almacenada en una seccion o procedimien'to,anterior. Esta
informacién suele almacenarse en estructuras de.‘i‘nformacién
denominadas archivos. Los dispositivos de almacenamient(;"‘tipicos
son discos magnéticos o duros, disquetes o discos magnéticés y

discos opticos (CD-ROM) (Peralta, 2008).

2.2.1.1.3. Procesamiento de Informacion
Es la capacidad de un sistema de informacion para realizar célculoé
de acuerdo con una secuencia predeterminada de operaciones. Estos
calculos se pueden realizar utilizando datos ingresados o guarda"dos
recientemente en el sistema. Esta funcion del sistema Iev’p’érmite
transformar los datos de origen en informacion Iist_agp‘avra tomar
~ ;decisiones, lo que permite a los responsab»les‘ de la toma de
dvvé'é'isiornesﬁ_ generar pronosticos f_ingncierdé 'basados en los datos de

los informes (Peralta, 2008).

2.2.1.1.4. Salida de Informacion
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El resultado es la capacidad del sistema de informacion para recibir
informacién procesada o entrada externa. Los dispositivos de salida
tipicos incluyen impresoras, terminales, disquetes, cintas, voz,
trazadores y trazadores, entre otros. Cabe aclarar que la salida de un
sistema de informaci;én‘pueAde ser la entrada de otro sistema o
m}édu‘ldd'é‘ vihformacién. En este cééa,"'también hay una interfaz de

salida automatica (Peralta, 2008).

Otro autor define un sistema de informacién como el sistema de
personas, registros de datos y actividades de procesamiento de détos
e informacion dentro de una organizacion, incluidos los procesos

manuales 0 automatizados. (s/a, 2008).

2.2.1.2. Caracteristicas de la calidad informacion
La calidad del sistema de TI depende no solo de la calidad de los datq’;,
sino también del entorno comercial y de como los procesos comercial.éé y
los propios usuarios utilizan los datos. Los datos cualitativos son dvat’(gs que
_son relevantes para su uso previsto y cumplen con los _req'uvisitos de
';:Jﬂreci.si;én, confiabilidad, integridad, oportunidad y co_r]si-sté’ﬁvcia. Pero para
protegervlv'(')'”s',"I'as.-Qrganizaciones deben i_m.prl_,emen't’af ‘Ias politicas necesarias

en este sentido.

Desde el punto de vista del usuario, es practico proponer un estandar de

calidad del sistema de informacion basado en cinco dimensiones.:
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2.2.1.2.1. Disponibilidad
Estos servicios estan disponibles las 24 horas del dia durante todo el
afio. Para brindar estos servicios con la mas alta calidad, contamos
con infraestructura y §istem§s de monitoreo redundantes y de alta

disponib ilidad.

Infraestructura de alta disponibilidad

o Esta centrado en la nube, donde la abstraccion de h‘é‘rdy'ware
permite la creacion de sistemas flexibles que se adaptan ‘é“:_‘vlas
cargas de trabajo.

e Duplica la mayoria de los puntos de falla posibles, de modd
que, en caso de falla, se incluye automaticamente un
repuesto en el servicio de garantia. Por lo general, Io‘s:
servidores principal y secundario funcionan juntos como

parte del equilibrio de carga.

Control de calidad
Contamos con una variedad de ambientes para controlar y
k asegurar el optimo funcionamiento del servicio antes de su

puesta en marcha:

e EI entorno de desarrollo en el que creamos

aplicaciones.
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« Entorno inicial donde realizamos pruebas de carga e
integracion.
« Ambiente de trabajo en el que se prestan los

Servicios.

Monitéfiiéeién 24XT
| Monitoreamos los sistemas y servicios critié(jsa.l_a_s 24 horas del
dia. El sistema de monitoreo se basa en una blatvaforma de
software libre con la capacidad de administrar cada sé;‘r"v_ivcio a
través de un Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) que a(‘:"‘t_“iva
una o mas alertas cuando ocurre una violacion. El serviéip
activa mecanismos para reducir el nimero de incidencias, yé
que permite analizar las que ya han ocurrido y tomar medidas;

para evitar que se repitan.

2.2.1.2.2. Facilidad de uso
La usabilidad es una medida de la calidad de la interaccié_n‘/ae un
usuario con un producto o sistema. Se mide examinando Ia relacion
- Aentre las herramientas (entendidas en un sitio"\)&éb como un
éar‘ij'unta _:_invtregrado de sistemas_g,e,na\’iégécién, funcionalidad y
contenido) y sus usuarloscon el fin de determinar la efectividad de

los resultados de su uso. Los diferentes elementos disponibles en la

pantalla y la medida en que realizan las tareas que pueden realizar.
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2.2.1.2.3. Fiabilidad
Segun el ISO 25000 manifiesta que es La capacidad de un sistema o
componente para realizar una determinada funcion cuando se utiliza
en determinadas cqn}qicianesA y durante un determinado periodo de

tiempo. Esta funcién se divide en las siguientes subfunciones:

e Madurez. Capacidad del sistema que cum.pl'e»..\_acon los
requisitos de confiabilidad en condiciones normales.

o Tolerancia a fallos. La capacidad de un sistemé"‘a_\ 0
componente para funcionar correctamente en caso de falla de
hardware o software.

o Capacidad de recuperacion. La capacidad del software para;
recuperar datos dafiados directamente y devolver el sistema a_I:

estado deseado en caso de interrupcion o falla.

2213 Transparencia
. Desde el punto de vista €tico de los actores institucional_es"’whacia los
'cﬂiudad;anos, la transparencia informativa es su de»rechc.)#a acceder a
cualquievrxr"i‘thrmaﬁc‘irc_')n que soliciten, de _cqn_formid'ad‘ con actos de autoridad

publica, actos de gobiernd -oiihs;(itiuciones pertenecientes a la administracion

estatal.
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La transparencia de la informacion implica hacer publicas las colecciones
de datos, documentos, archivos y otros registros que expliquen y
demuestren el comportamiento de los gobiernos, los sistemas y sus actores,

instituciones y tradiciones (Manfredi, 2010: 113).

2.2.1.3.1. "Ib_'vransp”afékn’c—ié Activa
: La Ley de Publicidad y Publicidad define la ﬁénsp_arencia activa
como la informacion que debe estar disponible para él'pgblico en
todo momento a traves de su sitio web electrénico, un conjﬁnto de
informacion basica relevante sobre la estructura y funcion d‘é:_“ la
empresa, su funcionalidad, debe ser actualizada al menos una vez un

mes.

2.2.1.3.2. Transparencia Pasiva
La Ley de Transparencia y Acceso a la Informacidn, se entiende p'ofr
transparencia negativa la obligacion de los Organos de«'" la
administracion estatal de atender las solicitudes de accgséy a la
informacion de cualquier persona y/o ciudadano, de V_cd“r‘iformidad
~ ~._con las siguientes condiciones: previstas en Iar ley en el Titulo IV.
I;é‘t'ransparenrcia pasiva cubre tgmgs_que‘hb. forman parte del tema
que siempre se reqmere publicar (transparencia activa), y que

pueden ser objeto de consulta ciudadana, directamente con la

agencia. Las agencias gubernamentales los generan, en la forma
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mas simple, incluso por ejemplo por correo certificado o correo

electrénico..

2.2.2. Satisfaccion del cliente (Y)
Kanuk (como se cité en Ariqs 2012) Los clientes tienen una actitud hacia
un producto o servidibm'qu‘é esta relacionada cdh“ iéé"experc‘tativas de satisfaccion
de netﬂ:_esidvao.l‘es. (p. 18) En otras palabras, la experiencia y Iasatisfaccién con los

productos comprados se vinculan y se reevaltan en funcion de las expectativas.

Por otro lado, Kotler (2003) citado por Alvarez (2012) Mencion6 que‘""-_ulos
clientes hacen evaluaciones comparando el desempefio de product‘c')‘s
relacionados. (p. 40) En otras palabras, los clientes estaran satisfechos cuando Iosl
servicios que reciben cumplan con sus expectativas, porque la satisfaccion deI;
cliente depende no solo de la calidad del servicio, sino también de Iasf

preferencias de los clientes por los servicios.

La satisfaccién es la respuesta del consumidor a la satisfaccion: Es la
valoracion de que las caracteristicas de un bien o servicio propqré‘ionan una
satisfaccion placentera asociada al consumo (Gremler, Zeithaml, & Bitner, 2009,

pag. 104).

2.2.2.1. Elemento que indica satisfaccion del cliente
Segun Parasur, Bery y Zethaml (1985), por Cronnin y Taylor (1994), existe

la manera de evaluar la satisfaccion del cliente:



33

o El primero se origina por la diferencia entre el desempefio esperado
y el percibido, los componentes brindan un nivel de satisfaccion y
expectativa a través de su percepcion.

o Considere las expeqta@ivas_ del cliente cuando esté satisfecho con el

producto recibido.

;,,:':'”2I.2.2.1.1. El rendimiento percibido
El cliente recibe el servicio o producto ya su vez evé‘lga la
efectividad. Esto da como resultado las caracteristicas L"a_de

rendimiento percibidas a continuacion:

o Elcliente determina la vision que tiene hacia la empresa.

e Resulta que el cliente se basa en obtener el servicio o
producto.

e Permite la opinion de los individuos que incluye en Ios‘,«"';

clientes.

e Larazonyelanimo que tiene el cliente.

2.22.1.2. Las expectativas
Los clientes quiere“nr éléé que dure y establezca las expectativas
adecuadas, lo que a su vez conduce a un alto grado de satisfaccion
con las compras que realizan. Espere el impacto utilizando los

siguientes cuatro escenarios:
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e Laempresa brinda beneficios por el producto brindado.
o Genera experiencias mediante las compras realizadas con
anterioridad.
e Permite obtenef Ia‘orpiAnic’)n de conocidos o aquellos lideres de
~opinion. -

«  Aquellas promesas que son ofrecidas por los competidores.

2.2.2.2. Teorias de la satisfaccion del cliente
Se han desarrollado varios enfoques en las ciencias sociales para identificar
patrones de satisfaccion/insatisfaccion del cliente y como afectan diferentes

factores como el costo o el rendimiento del producto.

2.2.2.2.1. La teoria de los dos factores en la satisfaccion del cliente
La teoria bifactorial de la satisfaccion del cliente confirmaﬁ_"gl‘a
existencia de dos factores diferentes relacionados con la satisfacéién
del cliente: el factor de higiene y el factor de crecir{ni’é;hto 0

motivacion. (Silvestro y Johnston, 1990).

El factor higiene es lo que espera el cliente, donde las reglas no
toman en cuenta la importancia del alto precio, el personal no brinda
un buen servicio y las propias necesidades del cliente no son

satisfechas.
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Por otro lado, los factores de crecimiento o motivacion son factores
que son tomados en cuenta por los clientes, tales como diferentes
precios econémicos, una buena imagen de los empleados vy
productos o servicios que cumplan con sus expectativas, lo que

conducird a la completa satisfaccion del cliente.

22222 ';v"‘la'éorl’a de la disconformidad
. Oliver (1981, citado por Setd 2004) expresa disconfdrmigiad con el
grado de satisfaccion del cliente a través de las impresi"dings que
muestra tras la compra. La teoria se basa en las preferenci;s.‘,: del

cliente y la experiencia con los llamados paradigmas no estandar.

Este modelo sugiere que la satisfaccion del cliente es el resultado de
un proceso de comparacion en el que los clientes comparan doé
productos o servicios y luego realizan una compra. Para tal efecto, Js“é
considera como un indicador de expectativas como percepcion de lo
que se ofrece, mientras que en la percepcion los clientes cqmbaran
sus percepciones de los servicios, tales como des‘em‘beﬁo del
producto, desempefio del personal y calificac_i‘(_jn""‘d‘él servicio.

hPfovo_cﬂa» '_desacuerdo positivo entre Ios_ crl,i:entesﬁs;)bre lo que se ofrece

en la
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organizacion

S1 Percepeiones = Expectativas = Disconformidad positiva

51 Percepciones = Expectativas = Disconformidad negativa

Satisfaccion e insatisfaccion del cliente ..

Fuente: Oliver (1981, citado por Set6 2004) .

Como se muestra en la figura anterior, es una funcion de expectativa

e insatisfaccion siguiendo el paradigma de satisfaccion del cliente.

Una desviacion positiva de las expectativas es cuando un producto o
servicio las supera, esto se debe a que el cliente tiene expectativg;is
previas al consumo Y el servicio las ha superado. Por otro Iadg;‘f la
insatisfaccion negativa se refiere a un desempefio deficiente rg,dl‘"y el

cliente estara insatisfecho con el producto ofrecido.

Teo rfa de las expectativas

Los cIi(;r{féé “establecen—sus é)iﬁéétativas de acuerdo con las
caracteristicas previas a la compra del producto o servicio que el
cliente desea experimentar. Después de realizar una compra Yy
utilizar el servicio adquirido, el cliente compara el rendimiento del

producto en términos de caracteristicas.
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Esta teoria se basa en el uso de resefias para evaluar el producto en
términos de que el desempefio es positivo y el producto o servicio es
mejor de lo esperado, es decir, cumple con las expectativas del
cliente. Por otro lad‘oi,;exri;ste una clasificacion “peor”, que es cuando
gnclie’htéfsé‘siente insatisfecho conuna ‘compra porque no cumple

con sus expectativas. (Lilijander y Strandvick, 19‘95).\‘

‘;2;'2’:.2.3. Modelos de Medicion de la satisfaccion del cliente

J El define a los clientes cuando reciben un producto cambia sus expectdf‘iyas
como consumidores, el modelo atribuido a SERVQUAL se refiereh";‘a
diferentes modelos de servicio segun la calidad del producto, Io“s
consumidores perciben o esperan caracteristicas segin la diferencia,

(Zeithaml y Parasuraman, 1999).

2.2.2.3.1. Modelo SERVQUAL
Habiendo identificado el cliente al recibir el producto, la d;;ifégr-encia
gue suponen sus expectativas como consumidor, el mo_d_,elbv atribuido
“ a SERVQUAL enumera diferentes modelos de: sef\)iéio en funcién
déja ‘Calid:adqd’el producto eIabor_ad,Q,.perc‘ib‘ida por el consumidor en
cuanto a la diferevnrc"ia’ 6 é)gpeétativa de que los atributos. (Zeithaml y

Parasuraman, 1999).
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Comunicacion MNecesidades Experiencias Comunicaciones
boca-oido personales pasadas externas

|

Dimensiones

1. Elementos tangibles * | Expectativas

2. Fiabilidad ] Calidad de servicio
3. Capacdad de respuesta -

4. Seguridad —* | Percepoiones

5. Empatia

Fuente: Zeithaml y Parasu fékhan (_31998)
Definido por el modelo SERVQUAL, la percepcié‘n,del cliente a
través de las expectativas relacionadas con la compra de un producto
0 servicio. Los clientes son aquellos que juzgan un producto pésitiva
0 negativamente por como se siente, apreciando la importancia&l"‘del
control que tiene una empresa sobre el producto o servicio. Lé‘)’s
autores han analizado este conocimiento a través de expectativas:,
percepciones de los clientes, a través de comentarios, necesidades o
experiencias sobre la capacidad de satisfacer productos o serviciq‘ﬁs
generados por la publicidad en un momento exacto. comprar c'bn

acciones de empresas que suministran bienes o prestan servicios.
i

Modelo de confirmacidn de expectativas

" “A lo largo de los afios, las preferencias de los clientes cambian ya

que no solo quieren consumir y-comprar productos de calidad, sino
también quieren disfrutar de experiencias diferentes y agradables que
los hagan volver una y otra vez. EI modelo entiende la satisfaccion

como el resultado de comparar la realidad que enfrenta el cliente con
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las expectativas del cliente en funcion del producto o servicio que la

empresa pretende brindar.

Puede ver que las relaciones entre las variables crean expectativas a
través de las predicciones del Amodelo sobre su desempefio. Esto es lo
que;esp"er’é‘él cliente, "confirmacilén.ﬁé'gati4va"‘si el producto no es lo
’que esperaba, es decir, el cliente no esta satisi;éého,, ."confirmacién
positiva™ si supera sus expectativas anteriores, compietagdo asi la

satisfaccion del cliente. (Howard y Sheth, 1969, p. 4).

Existen dos métodos para aplicar éste modelo, método inferido, ¢l
cual segiin Yuksel y Rimmington (1988) “supone medir la diferencié

entre expectativa y la percepcion del resultado obtenido.” (p. 6).

Y el método directo, donde los encuestados identifican directamerj’ée
la diferencia entre expectativas y percepciones. La generaciér’i; de
expectativas es un método para recopilar informacion de Iogcfl;ientes
gue consumen un producto o servicio, que puede ser__dééégradable
ﬂ . por varias razones, pero también tiene un gsran”.ipr'lconveniente a
céﬁéiderar,_ por ejemplo, los client’e_s_,pued'éh’ érgumentar que las altas
expectativas debeh “diisrtihgiuirse entre las expectativas de percepcion

porque sucede directamente con el cliente.

2.2.2.3.3. Modelo afectivo — cognitivo
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El concepto de satisfaccion como emocion ha sido definido por
Oliver (1998) el cual afirma que “la satisfaccion es el resultado de un
proceso cognitivo, el cual nos permite tener interaccion con los que

nos rodea.” (p. 9).

E__l ,mode"lﬁdm- ééﬁme que el clienté,rfﬁ'i'éritras consume un producto o
‘servicio, experimenta aquellos sentimientos: y v.e_mociones que
participan en la evaluacion de la satisfaccion, pero en. ‘e'la_‘trabajo de
Oliver se asume que estos sentimientos surgen en el clientev‘;ldevspués
de procesar la informacion, es decir. Otras Situaciones Es deci'r{ la
mayoria de los clientes preferiran esperar a que termine el servié’io
antes de comentar su experiencia en base al trato del personal, |;'3
calidad del servicio, etc. Puede hacerlo realizando una encuesta o

simplemente escribiendo su opinién en un sitio como TripAdvisor.

De alguna manera podemos observar estos procesos usando dinero
en efectivo y queremos estudiar cémo el mercado persuade a los

clientes para que profundicen en la compra de unv_np"roducto 0

... servicio. Es extremadamente importante que los.clientes se sientan

edeionad_os o frustrados por obtener un‘producto o servicio porque
no todos experimentan estas emociones al consumir un producto o
servicio, lo que lleva a clientes insatisfechos. Esto nos dijo Zeithaml

(1988), el cual afirm6 que: “En el sector de servicios y bienes no
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duraderos prevalece el sentimiento, y en la evaluacion de bienes

duraderos dominan los factores cognitivos.” (p. 9).

Modelo SERVPERF

Hoy en dia, las empresas son cada vez mas competitivas para lograr

una.v-b'u"e'ha posicion en el mercado,” por lo que es importante

asegurarse de que los empleados estén compromeﬁdos con su trabajo

y dispuestos a brindar servicios de calidad a los clientes que imponen
exigencias cada vez més altas. Como resultado se obtendran mas
clientes satisfechos, que en el futuro se convertiran en clientes fieles

de la empresa.

Este modelo fue propuesto por Cronin y Taylor (1994) estos autore$
realizaron el modelo SERVPERF (service performance o
rendimiento del servicio) el cual se compone de los mismos itemgffy
dimensiones del modelo SERVQUAL, la tnica diferencia que eXiste
entre los dos es que Cronin y Taylor (1994) llegaron a la cq’n’c;l‘usién

de eliminar el componente de expectativas del clien,te‘"y solo se

... dirigirse a la percepcion sobre los servicios.

Ademas, Cronin y Taylor demostraron que brindar un buen servicio
debe orientarse Unicamente a la percepcion del producto o servicio
que se ofrece, mas no en las expectativas que tengan los clientes

antes de consumir. Por este motivo, estos autores consideran al
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modelo SERVPERF el adecuado debido a que es basado solo en

percepciones, el cual se aproxima mas a la satisfaccion del cliente.

2.3.- Definiciones de términos bésicos.

a) Sistema de informacién: La eficiencia del sistema-de TI implica que se ingresen
grandes cantidades de datos en procesos especificos del dominio, adecuados para la

tarea-'d'e proporcionar informacion efectiva para la toma de decisiones posterior.

b) Transparencia: Desde el punto de vista ético de los actores institucionales en
relacion con los ciudadanos, la transparencia informativa es su derecho a acceder a
cualquier informacién que soliciten y cumplir con los actos de la autoridad publica,

actos estatales o instituciones pertenecientes a la administracion estatal.

. ¢) Teorias de la satisfaccion del cliente: Han surgido varios enfoques en las ciencias
sociales para definir patrones de satisfaccion/insatisfaccion del cliente y c}é'mo
’”*v_diversos factores, como el costo o el rendimiento del producto, afeptan la

satisfaccion del cliente.

d) Modelos de I\/I'edic_i_cf)n de la satisfaccion del cIiente_;-Soh una herramienta de
evaluacién para empresas que quieren saber qué opinan los clientes sobre su

satisfaccion con los servicios o productos que han adquirido.
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2.4.- Formulacion de las hipotesis
2.4.1.- Hipotesis general
La calidad de informacion se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente en la Municipalidad Provincial Huaura - 2021.
2.4.2.- Hipdtesis especifica
1. El si_stema'de'i'h.f‘onrmacién se re-léc'idha”'s;igni,f_ic_ativamente conla
) s\'f;tisfaccién del cliente. X
2. Las caracteristicas de la calidad informacion se relacionéh“-
significativamente con la satisfaccion del cliente.

3. Latransparencia de la calidad de informacion se relaciona

significativamente con la satisfaccion del cliente.
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VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
X.1.1.- Entrada de Informacion
X.1.- Sistema de informacion X.1.2.- Almacenamiento de informacion
- X.1.3.- Procesamiento de Informacion
g X'1:4.- Salida.de_Informacion Siempre,
o Casi Siempre
_(X) X.2,~Caracteristicas de la calidad X.2.1.- Disponibilidad: A veces
Calidad de informacion X.2.2.- Facilidad de uso Casi nunca
) » X.2.3.- Fiabilidad: Nunca
informacion.- X.2.4.- Pertinencia:
ra X.2.5.- Calidad de la presentacion ‘
X.3.- Transparencia “ Likert,
X.3.1.- Transparencia Activa
X.3.2.- Transparencia Pasiva p
o Y.1.1.- El rendimiento percibido 2
Y.1. Elemento que indica Y.1.2.- Las expectativas LY
satisfaccion del cliente 3 ‘a,.
Siempre.
Y.2.1.- Lateoriade los dos factores en la C) Siemprei..
(¥) Y.2. Teorias de la satisfaccion del saltislfé_CCig”egdadiZ”?s y Quepes 4
cliehte Y.2.2.- Teoria de la disconformidad Casi nunca
. . Y.2.3.- Teoria de las expectativas Nunca
Satisfaccion del
cliente Y.3.1.- Modelo SERVQUAL I
Y.3. Modelos de Medicion de la Y.3.2.- Modelo de confirmacion de Likert.

satisfaccion del cliente

expectativas
Y.3.3.- Modelo afectivo — cognitivo
Y.3.4.- Modelo SERVPERF
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CAPITULO 111l

METODOLOGIA

3.1.- Disefio metodoldgico.

Tipo de Investrigaci‘ér'i" 4

‘E.I"tipo de investigacion que persigue el propdsito es la iﬁvestigacién

no experimental, también conocida como pragmatica o empiriEai,‘_;} Es
descriptivo en cuanto proporciona valiosa informacion diagnostica sobre Eiés
variables, con un enfoque cuantitativo y el disefio de coeficientes coherentes%“";
en el sentido de que las variables estudiadas estan ligadas o tienen cierto
grado de relacion, o la dependencia de una variable con otra, y se ocupa de
conocer la relacion entre las variables especificadas a través de una muestra

de unidades de observacion, como se muestra en la siguiente figura:

o )

Denotacién:

N = Poblacién
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Ox = Observacion a la variable independiente.
Oy = Observacion a la variable dependiente.
r =Relacion entre variables.

Método de Investigacion

Método Cientifico. R

Estra‘t’ég}jia procedimiento de contratacion de hipotesis

Las reglas para la estrategia que se utilice para probar la hipétesiké"‘sg;ré a
través del paquete estadistico de correlacion, en su contraste descriptiva‘-..y
comparativo, ya que se trata de determinar y establecer el grado de relacién%“:--.l
entre dos variables. Finalmente, se realizd un analisis estadistico de los

resultados mediante el coeficiente de correlacion.

3.2.- Poblacion y muestra

3.2.1. Poblacion
Para Cordoba (2009) define que la poblacion es el conjunto bigh:
definido de unidades de observacion con caracteristicas comune‘é y

b"emeptibles. Es denotado por la letra “N”.

En nuestro caso “la-poblacién- serd 48 los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de Huaura que seran las unidades de

observacion que seran encuestados.
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3.2.2. Muestra

La muestra de estudio se considerara a la totalidad de las unidades
de observacion, que vale decir a los 48 los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de Huara.

_Dado que la poblacion es pequefia, se considerard-una muestra no

Jﬁ..»pFobabill’stica, ya que el investigador, conociendo bien a la pdblacic')n y

con criterio, decide las unidades de observacion para formar la ml‘Jlé'sg"ra.
Hemos utilizado un método o técnica de muestreo denominado muestré’bk%
intencional 0 muestreo por opinion, con criterios de conveniencia del
investigador para que sean representativos, y se aplicara la muestra a
todos los items observados que tengan las mismas caracteristicas, segun
Cordoba (2009 pg. 32) en su libro denominado Estadistica aplicada a la

Investigacion.

13.3.- Técnicas de recoleccion de datos

«, Las Técnicas e instrumentos utilizados en el presente trabajo e

investigacién se muestran a continuacion:

Técnicas;

Analisis doecumental
Observacion

Encuesta

Instrumentos:

Fichas bibliograficas, hemerograficas y de investigacion

Guia de observacion
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. Cuestionario de preguntas.

3.4.- Técnicas para el procedimiento de la informacién

Anélisis Documental

Mediante el analisis de los documentos y herramientas correspondientes,
se considerarén“fuentes"b'it’)ﬂyllibqgrréf.icas, publiéaéiohé’s"“es-peg_ializadas y portales de
Interne‘;_; ,.di'régtémente relacionado con el tema de investigaciéur{r"‘

A través de la entrevista y su herramienta, un cuestionario es»b‘ec-ia_lmente
ﬁelaborado por el estudiante de doctorado para este estudio, se recdb‘i»lgré
informacidon sobre cada aspecto de la variable, y las preguntas que se refiereni"a,‘

aspectos especificos pueden ayudar en la recopilacién de datos e identificacion de

brechas. en por ejemplo

A través de las observaciones y las herramientas correspondientes,
comprenderemos los procesos e interrelaciones entre las personas y sus situaciones
0 condiciones y eventos que ocurren en el tiempo, asi como los patrones de
desarrollo y desarrollo y el contexto social y cultural en el que ocurre Ia“g*:

experiencia humana; Ademas de identificar problemas.

a) '\”Fic‘ha Técnica de Instrumentos
La"'~encuesta esta constituida por preguntas de- la Viy la Vvd., La

medicion se haré a través de la Escala de'Likér{, que midede 1 a 5.

b) Administracion de los instrumentos y obtencién de los datos
Para la recoleccion de datos la informacion se contard con un
cuestionario, confiable y validado. La confiabilidad que se lograra aplicando

02 veces el cuestionario a la muestra previamente seleccionada.
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Para lograr la validez del instrumento, se recurrird a profesionales
capacitados especialistas relacionados al estudio. En la administracion de
cuestionarios se contard con el valioso apoyo en la recopilacion de datos

recogidos de las muestras.

Anélisis Egtjad'fs'tirc”d

__}Se llevara a cabo utilizando el paquete estadistico SPSé' 25.0 el cual
\p’r""c‘;.cesaré, para lograr la interpretacion, analisis y discusion los gréficos.y:‘ﬁguras
| estadisticos, para lograr los resultados y contar con las conclusiones, implica{‘r';i‘dp

los objetivos y las hip6tesis que sera el producto final de la investigacion.

Formulaciéon del modelo
a. Hipotesis Nula.

Existen evidencias que las medias de los tratamientos estadisticamente

no difieren significativamente.

b. Hipotesis alterna.

‘('

Estadisticamente las medias de los tratamientos difieren significativamer]te':

c. Recoleccion de datos y calculos de los estadisticos .+
correspondientes. .
La recoleccion de datos se efectuard una vez aplicado los tratamientos

correspondientes a cada muestra y para el procesamiento se utilizaran

programas estadisticos.
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d. Decision estadistica.

La decisién estadistica se tomard como consecuencia de la comparacion
del estadistico de prueba calculado y el obtenido mediante tablas estadisticas
correspondientes a la distribucion del estadistico de prueba; esto quiere decir
si el valor del estadistico de prueba calculado se encuentra en la region de

rechazo se rechaza la hipotesis nula;-en.caso contrario se acepta; es decir:

Si: FO> Fa, a-1, N-a se rechaza
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CAPITULO IV

RESULTADOS
4.1. Anélisis de resultados
Tabla 1 o
Calidad de informacion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido ALTO 22 45,8 45,8 45,8
MEDIO 26 54,2 54,2 100,0
Total 48 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Municipalidad Provincial -,
de Huaura. "

Calidad de informacion

Porcentaje

ALTO MEDIO

Figura 1, un 54,17% de los trabajadores de la municipalidad provincial de Huaura,
afirman que la calidad de informacién alcanzé un nivel medio, un 45,83% sostienen

que se logré un nivel alto.
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Tabla 2

Sistema de informacién

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido ALTO 37 77,1 77,1 77,1
BAJO 1 2,1 2,1 79,2
MEDIO 10 20,8 20,8 100,0
Total 48 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Municipalidad Provincial
de Huaura.

,

Sistema de informacidn

Porcentaje

ALTO BAJO MEDIO

s
E,

5 Figura 2, un 20,83% de los trabajadores de la municipalidad provincial ge"‘i"‘-|uaura,
Iéiﬁr,man que el sistema de informacion alcanz6 un nivel medio, un]},‘dS% sostienen
que se Togré un nivel alto y un 2,08% que tienen un nivel bajo.
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Tabla 3

Caracteristicas de la calidad informacion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido ALTO 22 45,8 45,8 45,8
MEDIO 26 54,2 54,2 100,0
Total 48 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Municipalidad Provincial

de Huaura.

Caracteristicas de la calidad informacién

Porcentaje

ALTO MEDIO

Figura 3, un 54,17% de los trabajadores de la municipalidad provincial de Htgpaﬂra,
afirman que las caracteristicas de la calidad de informacion alcanzaron uh nivel

.. medio, un 45,83% sostienen que se logré un nivel alto.
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Tabla 4
Transparencia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido ALTO 21 43,8 43,8 43,8
MEDIO 27 56,3 56,3 100,0
Total 48 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Municipalidad Provincial
de Huaura.
Transparencia
.%
5
o

ALTO MEDIO

Figura 4, un 56,25% de los trabajadores de la municipalidad provincial de nga‘ijra,

afirman que la transparencia alcanzé un nivel medio, un 43,75% sostienen’que se

.. logré un nivel alto.
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Tabla s

Satisfaccion del cliente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido ALTO 23 47,9 47,9 47,9
BAJO 4 8,3 8,3 56,3
MEDIO 21 43,8 43,8 100,0
Total 48 1000 100,0
Fuente: Cuestionario _a.plic':'éiab a los trabajadores de -Ié"l'\"ﬂun-ic_i‘palidad Provincial
de Huaura.
Satisfaccién del cliente
o
B
©
5
o

ALTO BAJO MEDIO

Figura 5, un 43,75% de los trabajadores de la municipalidad provincigl:t‘fé huaura,
éfi-r,man que la satisfaccion del cliente alcanzé un nivel medio, un__A?',éZ% sostienen
que sé_'R)gr,Q_wun nivel alto y un 8,33% que tienen un nivel bajo.”
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Tabla 6

Elemento gue indica satisfaccion del cliente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido ALTO 6 12,5 12,5 12,5
BAJO 9 18,8 18,8 31,3
MEDIO 33 68,8 68,8 100,0
Total 48 1000 100,0
Fuente: Cuestionarig_,apli(:’éiab a los trabajadores de -I‘éi"l’\“ﬂun-iq_itpalidad Provincial
de Huaura.
Elemento que indica satisfaccian del cliente
o
B
©
5
o

ALTO BAJO MEDIO

Figura 6, un 68,75% de los trabajadores de la municipalidad provincial qgr'ﬁuaura,
rﬁ'e"di,‘g, un 12,50% sostienen que se logrd un nivel alto y un 18.,:7_.5075 gue tienen un

nivel bajo:-._



57

Tabla7

Teorias de la satisfaccién del cliente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido ALTO 37 77,1 77,1 77,1
BAJO 6 12,5 12,5 89,6
MEDIO 5 10,4 10,4 100,0
Total 48 100,0 100,0

Fuente: Cuestionarig)_,apﬁ‘déiaz) a los trabajadores de lé“l\”?ltmic__iﬂ_galidad Provincial
de Huaura.

.....

Teorias de la satisfaccidn del cliente

Porcentaje

ALTO BAJO MEDIO

Figura 7, un 10,42% de los trabajadores de la municipalidad provincial d__g.ﬁuaura,

7798% sostienen que se logro un nivel alto y un 12,50% que tien}gn—ﬁiﬁ nivel bajo.
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Tabla 8

Modelos de Medicion de la satisfaccién del cliente
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido ALTO 12 25,0 25,0 25,0
BAJO 6 12,5 12,5 37,5
MEDIO 30 62,5 62,5 100,0
Total 48 100,0 100,0

Fuente: Cuestionarig;_,apﬁfi’éiaz) a los trabajadores de _I‘é{"h’l\”mm-ic__iﬂ_galidad Provincial
de Huaura.

.....

Modelos de Medicion de la satisfacciéon del cliente

Porcentaje

ALTO BAJO MEDIO

Figura 8, un 62,50% de los trabajadores de la municipalidad provincial q_ef"ﬁuaura,

ri'i'Vel?_:[nedio, un 25,00% sostienen que se logré un nivel altoy un_&,;LrZ",’ﬁSHO% que tienen

un nivel bajo.
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4.2. Constratacion de hipotesis

Hipétesis General

Hipotesis Alternativa Ha: La calidad de informacion se relaciona
significativamente con la satisfaccion del cliente en la Municipalidad
Provincial Huaura - 2021.

Hipotesis nrglaf'l'—’[&j:wll_a calidad de mihfdr"’r’nacién no se relaciona
signifi_g.ati\)émente con la satisfaccion del cliente en la ;\/‘I'Uﬂic‘ipalidad
Provincial Huaura - 2021,

Tabla 9

Correlaciones

Calidadde  Satisfaccion del
informacion cliente
Rho de Calidad de Coeficiente de correlacion 1,000 ,632™
Spearman informacién Sig. (bilateral) ,000
N 48 48
Satisfaccion del Coeficiente de correlacion ,632™ 1,000
cliente Sig. (bilateral) ,000
N 48 48

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

Como se muestra en la tabla 09 se obtuvo un coeficiente de

'L""-cgrrelacién de r= 0.632, con una p=0.000(p<.05) con lo cual se qcébta la
hiﬁéte__sis alternativa y se rechaza la hipétesis nula. Por lo tq_nto‘,’:‘se puede
evidené'iér estadisticamente que existe una relacion _entre"ﬁla calidad de
informacion y Ia"satisfacgi;jn del cliente en,la-l\/lijh»icipalidad Provincial
Huaura - 2021. -

Se puede apreciar que el coeficiente de correlacién es de una

magnitud buena.



Hipotesis Especifica 1

Hipotesis Alternativa H1: El sistema de informacion se relaciona

significativamente con la satisfaccion del cliente..
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Hipotesis nula Ho: EI sistema de informacibn no se relaciona

significativamente con la satisfaccion del cliente.

Tabla10 <
. Correlaciones
Sistema de Satisfaccién del
informacion cliente
Rho de Sistema de Coeficiente de correlacion 1,000 524"
Spearman informacion Sig. (bilateral) ,000
N 48 48
Satisfaccién del Coeficiente de correlacion ,524™ 1,000
cliente Sig. (bilateral) ,000
N 48 48

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

Como se muestra en la tabla 10 se obtuvo un coeficiente de

correlacién de r= 0.524, con una p=0.000(p<.05) con lo cual se acepta Ia‘l,;’"
hipdtesis alternativa y se rechaza la hipotesis nula. Por lo tanto, se puegé“
evidenciar estadisticamente que existe una relacién entre el sistem,a’{de
L"“-vir]formacién y la satisfaccion del cliente en la Municipalidad P“ro\”:/’i‘ncial
Huaura - 2021

Se puede- apreciar que el coeficiente de _correlacion es de una

magnitud buena. e
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Hipotesis Especifica 2
Hipotesis Alternativa H2: Las caracteristicas de la calidad informacion se

relacionan significativamente con la satisfaccion del cliente.

Hipotesis nula Ho: Las caracteristicas de la calidad informacion no se

relacionan significativamente con la satisfaccion del cliente.

Tabla 11"

Correlaciones
Caracteristicas
de la calidad Satisfaccién del
informacion cliente
Rho de Caracteristicas de la Coeficiente de correlacion 1,000 797"
Spearman calidad informacién Sig. (bilateral) ,000
N 48 48
Satisfaccion del cliente  Coeficiente de correlacion 797" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 48 48

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

Como se muestra en la tabla 11 se obtuvo un coeficiente de

correlacion de r= 0.797, con una p=0.000(p<.05) con lo cual se acepta Ia

hipdtesis alternativa y se rechaza la hipotesis nula. Por lo tanto, se puede
""a_evidenciar estadisticamente que existe una relacion entre las caracteriéticas
de™. la calidad de informacion y la satisfaccion del cllente en la

Mun|C|paI|dad Provincial Huaura - 2021

Se puede apfe“ciar«- que el coeficiente"de correlacion es de una

magnitud buena.
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Hipotesis Especifica 3

Hipotesis Alternativa H3: La transparencia de la calidad de informacion

se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente.

Hipotesis nula Ho: La transparencia de la calidad de informacion no se

relaciona significativamente con la satisfaceion del cliente.

Tabla 12
Correlaciones
Satisfaccién del
Transparencia cliente
Rho de Transparencia Coeficiente de correlacion 1,000 757"
Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 48 48
Satisfaccion del ~ Coeficiente de correlacion 757" 1,000
cliente Sig. (bilateral) ,000
N 48 48

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

Como se muestra en la tabla 12 se obtuvo un coeficiente de

correlacién de r= 0.757, con una p=0.000(p<.05) con lo cual se acepta Ia{_--"'

hipdtesis alternativa y se rechaza la hipotesis nula. Por lo tanto, se pued.é
evidenciar estadisticamente que existe una relacion entre la transparencia y

l"“-vla satisfaccion del cliente en la Municipalidad Provincial Huaura - 2021

Se. puede apreciar que el coeficiente de correlacion es de una

magnitud buena.
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CAPITULO V

DISCUSION DE LOS RESULTADOS

5.1. Discusion de resultados
Los resultados ..estadisticos demuestran-que entre la calidad de
informaciony ia satisfaccion del cliente en la MUHicipaIidad Provincial
Huaura 2021, existe a la correlacion de Spearman en la cual se representa

_con un valor de 0.632, representando una buena asociacion.

Luego analizamos estadisticamente por dimensiones las variables""el
cual la primera dimensidn que el sistema de informacion y la satisfaccién"‘u.‘“
del cliente en la Municipalidad Provincial Huaura - 2021. La correlacion "
de Spearman devuelve un valor de 0.524, representando una buena

asociacion.

En la segunda dimension se puede apreciar también que existe una
relacion entre las caracteristicas de la calidad de informacién y la
satisfaccion del cliente en la Municipalidad Provincial Huaura - 2021,
porque la correlacion de Spearman devuelve un valor de 0.797,‘*"‘

representando una buena asociacion.

En la tercera dimension también se pudo demostrar que_ex'i'ste una
relaéién,h entre la transparencia y la satisfaccion del cliente en la
Municipalidad Provincial Huaura - 2021, porque Ia correlacion de
Spearman que devuelve un-valor -de- 0.757, representando una buena

asociacion.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

1. Primera: los resultados estadisticos entre.la calidad de informacion y

la sagisfaéc'i.c’)n del cliente en la Municipalidad Provincial Huaura —
‘_ 2021, se demuestra en la correlacion de Spearman univ'\'/alor de 0.632
; representando una buena asociacion.

2. Segunda: La primera dimension se aprecia que 'é'xiste
estadisticamente una buena asociacion entre el sistema de informacit').n
y la satisfaccion del cliente en la Municipalidad Provincial Huaura f
2021 con un valor de 0.524.

3. Tercera: Se demuestra estadisticamente que entre las caracteristicas
de la calidad de informacién y la satisfaccion del cliente en la
Municipalidad Provincial Huaura - 2021, existe una correlacion de
Spearman con un valor de 0.797, representando una buena asociacion.

4. Cuarta: En la tercera dimension también se pudo demostrar que
existe una relacion entre la transparencia y la satisfaccion del cliente
en la Municipalidad Provincial Huaura - 2021, porque la correlacién""‘.
de Spearman que devuelve un valor de 0.757, representando y-ﬁa

buena asociacion.
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6.2. Recomendaciones

1) Realizar estudios relacionados entre las variables estudiadas en la
presente investigacion con una muestra mayor, o a nivel nacional, para
estandarizar y establecer criterios méas especificos de la calidad de

informacion y la satisfaccion del cliente.

2) ldentificar ot[as'vaf‘i’ables relacionadas con el uso de las tecnologias de

informacion y la gestién de la informacion

3)~ Utilizar los instrumentos de medicién trabajados en el presente
~ estudio, con el fin de obtener datos de medicion precisa en el énglisis

de caracteristicas de las variables estudiadas.
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Anexo N° 01: Operacionalizacion de la variable
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VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
X.1.1.- Entrada de Informacion
X.1.- Sistema de informacion X.1.2.- Almacenamiento de informacion
o X.1.3.- Procesamiento de Informacion
X.1.4.- Salida de Informacion Siempre.
Casi Siempre
(X) X.2.- Caracterfsticas de la calidad X.2.1.- Disponibilidad: A veces
Calidad de informacion X.2.2.- Facilidad de uso Casi nunca
. L, B = X2.3.- FIab”ldad Nunca
informacion X.2.4.- Pertinencia: ...
z X.2.5.- Calidad de la presentacion )
X.3.--Transparencia Likert.
& X.3.1.- Transparencia Activa
X.3.2.- Transparencia Pasiva
L Y.1.1.- El rendimiento percibido
Y1 Eler_nento que indica Y.1.2.- Las expectativas
satisfaccion del cliente )
Siempre.
¢ Casi Siempre
Y Y.2.1.- Lateoriade los dos factores en la p
b ( ) Y.2. Teorias de la satisfaccion del satisfacci6n del cliente 7 VOES B
cl.ie.nte Y.2.2.- Teoria de la disconformidad Casi nunca
£, - Y.2.3.- Teoria de las expectativas n }
Satisfaccion del plLg
cliente Y 3.1.- Modelo SERVQUAL I
Y.3. Modelos de Medicién de la Y.3.2.- Modelo de confirmacion de Likert.

satisfaccion del cliente

expectativas
Y.3.3.- Modelo afectivo — cognitivo
Y.3.4.- Modelo SERVPERF




Anexo N° 02: Matriz de consistencia
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PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

METODO Y TECNICAS

Problema General

¢(Como la calidad de
informacidn se relaciona con
la satisfaccion del cliente en
la Municipalidad Provincial
Huaura - 2021?

Objetivos General

Conocer la
informacion y su relacion con
la satisfaccion del cliente en
la Municipalidad Provincial
Huaura - 2021.

calidad de |-

Hipétesis General

La calidad de informacion se
relaciona  significativamente
con la satisfaccion del cliente
en la Municipalidad Provincial
Huaura - 2021.

X)
Calidad de
informacion

X.1.- Sistema de informacién

X.2.- Caracteristicas de la
calidad informacién

X.3.- Transparencia

X.1.1.- Entrada de Informacién
X.1.2.- Almacenamiento de

", informacion

X.1.3.- Procesamiento de
Informacion
X.1.4.4Salida de Informacion

X.2.1.- Disponibilidad

X.2.2.- Facilidad de uso

X.2.3.- Fiabilidad

X.2.4.- Pertinencia;

X.2.5.- Calidad de fa presentacién

X.3.1.- Transparencia "Activa
X.3.2.- Transparencia Pasiva

Problemas Especificos

1. ¢Como el
sistema de informacion
se relaciona con la
satisfaccion del cliente?

2. ¢Cémo las
caracteristicas  de la
calidad informaciéon se
relacionan con la
satisfaccion del cliente?

3. <Como la
transparencia de la calidad
de informacion se
relaciona la satisfaccion
del cliente?

Obijetivos Especificos

1. Conocer el sistema
de informacion y su relacion
con la satisfaccion del
cliente.

2. Conocer las
caracteristicas de la calidad
informacién y su relacion
con la satisfaccion del
cliente.

3. Conocer la
transparencia de la calidad
de informacién y su relacion
con la satisfaccion del
cliente.

Hipétesis Especificos

1. El  sistema  de
informacién se relaciona
significativamente con la
satisfaccion del cliente.

2. Las caracteristicas
de la calidad informacion se
relacionan
significativamente con la
satisfaccion del cliente.

3. La transparencia de
la calidad de informacion se
relaciona significativamente
con la satisfaccion  del
cliente.

(Y)
Satisfaccion
del cliente

Y.1. Elemento que indica
satisfaccion del cliente

Y.2. Teorias de la
satisfaccion del cliente

Y.3. Modelos de Medicién
de la satisfaccion del cliente

Y.1.1.- El rendimiento percibido
Y.1.2.- Las expectativas

Y.2.1.- Lateoriade los dbs factores en

la satisfaccion del cliente
Y.2.2.- Teoriade la disconformidad
Y.2.3.- Teoriade las e)g')ectativas

Y .3.1.- Modelo SERVQUAL
Y.3.2.- Modelo de gonfirmacion de
expectativas ‘

Y.3.3.- Modelo afectivo — cognitivo
Y.3.4.- Modelg SERVPERF

Poblacion = 48
Muestra =48
Meétodo: Cientifico.

Técnicas :

Parael acopio de Datos:
La observacion

Encuesta

Andlisis Documental y
Bibliogréafica.

Instrumentos de recoleccion de
datos:

Guia de observacion.
Cuestionario.

Andlisis de contenido y Fichas.

Parael Procesamiento de datos.
Consistenciacion, Codificacion
Tabulacion de datos.

Técnicas para el analisis e
interpretacion de datos.
Paquete estadistico SPSS 25.0
Estadistica descriptiva para cada
variable.

Para presentacion de datos
Cuadros, gréficos y figuras
estadisticas.

Parael informe final:
Tipo de Investigacion: Béasica

Disefio de Investigacion
Esquema propuesto por la EPII.
UNJFSC.

Descriptiva Correlacional
Transeccional.

X

M r

/'
\Y
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Anexo N° 03: Instrumento de recolecta de datos

UNIVERSIDAD NACIONAL

“JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION”
FACULTAD DE INGEI\fIVI,_ERI-A"INDUSTRIAI:,"S-ISIEWI\/IA E INFORMATICA

Cuestionario para medlr la Calidad de informacion y la satisfaccion del cliente en la Munncnpalldad Provincial Huaura -
2021.

Estimado” colaborador (a), esperamos tu colaboracion respondiendo con responsabilidad y honestidad, eI presente cuestionario.
Se agradece no dejar ninguna pregunta sin contestar.

EF Ob]etIVO es, recopilar informacion, para Conocer la calidad de informacion y su relacion con la satisfaccion del cllente enla
MunICIpalldad Provincial Huaura - 2021.

K

Instrucciones: Lea cuidadosamente las preguntas y marque con unaspa(x) la escala que crea conveniente. %

Escala valorativa.
Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5

Calidad de informacion (X)

N° [ X.1.- Sistema de informacion N|[CN[A|CS|S .
1 Xll.l.- ¢Setiene en cuenta la Entrada de Informacién en la municipalidad provincial de Huaura?
2 x1.2:- ¢ Se tiene presente el Almacenamiento de informacién en la municipalidad provincial de ’
Huauta? 4
3 X1.3.- (;S;é'-»tiene en cuenta el Procesamiento de Informacion en la municipalidad provincial de
Huaura?
4 X1.4.-;Setiene présénte Ia Salida de Informacién en la municipalidad provincial de Huaura?
X.2.- Caracteristicas de Ia calidad informacion e
5 X2.1.- ;Se toma en cuenta la Disponibilidad- lnmedlata de |nforma0|on en la- mumupalldad
provincial de Huaura?
6 X2.2.- ¢ Es sistema que se utiliza Facilidad de uso de la informacién en la municipalidad provincial
de Huaura?
7 X2.3.- ;Tiene en cuenta la Fiabilidad el sistema de informacién la municipalidad provincial de
Huaura?
8 X2.4.- i Tiene presente la Pertinencia en el el sistema de informacién la municipalidad provincial
de Huaura?
9 X2.5.- ;Tiene en cuenta la Calidad de la presentacion en la calidad de informacion en la la
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municipalidad provincial de Huaura?

X3.-. Transparencia

10 X3.1.- ;Se tiene en cuenta la Transparencia Activa en la calidad de informacion en la
municipalidad provincial de Huaura?

11 X3.2.- ;Se tiene presente la Transparencia Pasiva en la calidad de informacion en la municipalidad
provincial de Huaura?

Satisfaccion del cliente (Y). CN CS

Y.1.- Elemento que indica satisfaccion del cliente

12 Y1.1.- ;Se tiene en cuenta El.reridimiento percibido en la satisfaccion de los usuarios en la
municipalidad provingial de Huaura?

13 Y1.2.- iSe tjehé presente Las expectativas en los usuarios en la municipalidad provincial de
Huaura?
Y.2.- Teorias de la satisfaccion del cliente

14 Y2:1.- ;Setiene en cuenta de los dos factores en la satisfaccion del cliente en la municipalidad
provincial de Huaura?

15 [Y2.2.- ;Se tiene en cuenta la disconformidad en los usuarios en la municipalidad provincial de

| Huaura?

16 |Y2.3.-;Setiene presente la Teoria de las expectativas en la municipalidad provincial de Huaura?
Y.3.-. Modelos de Medicién de la satisfaccion del cliente

17 Y3.1.- ¢ Setiene en cuenta el Modelo SERVQUAL en la municipalidad provincial de Huaura?

18 Y3.2. ¢ Se tiene presente el Modelo de confirmacién de expectativas en la municipalidad provincial

] de Huaura?

19 Y3.3.- ;Se tiene en cuenta el Modelo afectivo — cognitivo en la municipalidad provincial de
Huaura?

20 |Y3.4.-;Setiene presente el Modelo SERVPERF en la municipalidad provincial de Huaura?

Muchas gracias por tu colaboracion



Anexo N° 04: Base de datos

CALIDAD DE INFOMACION SATISFACCION DEL CLIENTE
- . Elemento que Teorias de ta.._ -
M| NRORMACION | infomagen | Terserenda | | ines st | setisfacien el | Gl e s vz
11213|4]8S1 D1 5(6]7(8]9(S2 D2 10111|{S3| D3 112|154 D4 |3]|4|5]|S5 D5 6(7]8]|9|S6 D6

11414(4]14]|116| ALTO |4(4]5]4]4|21| ALTO 5 49| ALTO | 46 | ALTO |3|4| 7 [MEDIO[3|4|4|11| ALTO |4|4|4] “4116| ALTO | 34 | ALTO
2|3(1]1(2| 7 |MEDIO|5]|3|3(3]2|16| ALTO | 3| 3| 6 [MEDIO| 29 | MEDIO|3|3| 6 | MEDIO|5|3|3|11| ALTO |3|3|3]|3|12| MEDIO| 29 | ALTO
313]3|3(3]|12| ALTO |2]|3|2|3|2|12|MEDIO| 2| 3|5 |MEDIO| 29 | MEDIO|2|3| 5 | MEDIO|4|3|3|10| ALTO |1(3|3}|3|10| MEDIO| 25 | MEDIO
413]1313(3]|]12| ALTO |3|2(3]|2|3|13|MEDIO| 3| 2|5 |MEDIO| 30 | MEDIO|3|1| 4| BAIO |2]|1|1| 4| BAJO |[2|1]1]1| 5| BAJO | 13 | BAJO
5|4(4]1414|116] ALTO |4]|4|5(414|21] ALTO | 5| 4| 9| ALTO | 46 | ALTO |3|4| 7 |[MEDIO|3|4|4|11| ALTO |4|4|4]|4]|16| ALTO | 34 | ALTO
6 13(3]|3[3|12] ALTO |3]|2|3|4|5|17| ALTO | 3| 4| 7| ALTO | 36 | ALTO |4|3| 7 | MEDIO|5|3|3|11| ALTO |4|3|3|3|13| MEDIO| 31 | ALTO
7 14(4]1414|116] ALTO |4]|4|5(4])14]21) ALTO | 5| 4| 9| ALTO | 46 | ALTO |5|5|10| ALTO |3|5|4|12| ALTO |5|5|4]|5|19| ALTO | 41 | ALTO
813]13]|3|3]12| ALTO (2(3|2|3|2|12|MEDIO| 2|3 | 5 [MEDIO| 29 [MEDIO|2|3| 5 |MEDIO|4(3|3|10( ALTO |1]|3|3]|3|10| MEDIO| 25 | MEDIO
913|111|2] 7 |MEDIO|2{1|3]|2]2|10|MEDIO| 3| 1| 4 [MEDIO| 21 [MEDIO|1|3| 4| BAJO |(1|(1|2] 4| BAJO |2|1]2|1| 6| BAJO | 14 | BAIO
10|4141414]|16]| ALTO |4(4|5[|4]|4]|21| ALTO | 5| 4| 9| ALTO | 46 | ALTO |3]|4| 7 |MEDIO|3|4 (4|11 ALTO |4]|4]|4]|4]16| ALTO | 34 | ALTO
1113)111)2| 7 |MEDIO|2(3|3|3|2|13|MEDIO| 3| 3| 6 | MEDIO| 26 | MEDIO|3]|3| 6 | MEDIO|5|3|3|11| ALTO |3]3|3]|3|12| MEDIO| 29 | ALTO
1213]13]13)3]|12] ALTO |2|3|2|3|2|12|MEDIO| 2|3 | 5 |MEDIO| 29 | MEDIO|2|3| 5 |MEDIO|4(3[3|10| ALTO |1]|3]|3]3]|10| MEDIO| 25 | MEDIO
1313]3]3|3]12] ALTO |3(2|3|2|3|13|MEDIO| 3|2 | 5 |MEDIO| 30 [MEDIO|3|1| 4| BAJO |(2(1|1| 4 | BAJO |2|1]1]1] 5| BAJO | 13 | BAIO
1414141414]116| ALTO |4(4|5[|4]|4]|21| ALTO | 5| 4| 9| ALTO | 46 | ALTO |3|4| 7 |MEDIO|3|4 (4|11 ALTO |4]|4]4]4]16|] ALTO | 34 | ALTO
1513(3]3|3|12| ALTO |3|2|3|4|5|17| ALTO | 3|4 | 7| ALTO | 36 | ALTO |4|3| 7 [MEDIO|5|3|3|11| ALTO |4]|3|3|3|13| MEDIO| 31 | ALTO
16|14(4]14|14|116| ALTO |4|4]|5|4]4|21| ALTO 5141 9| ALTO | 46 | ALTO |5|5]|10| ALTO |3|5|4|12| ALTO [5|5|4|5]19| ALTO | 41 | ALTO
1713(3]3|3|12] ALTO |2]3]|2|3]|2]|12|MEDIO -»27 315 |MEDIO| 29 | MEDIO|2|3| 5 | MEDIO|4(3]3|10| ALTO |1 3‘ 3| 3| 10| MEDIO| 25 [ MEDIO
18|3[1]|1|2| 7 |mMEDIO| 2|1]|3|2|2|10|MEDIO| 3 | 2| 4 |MEDIO| 21 [MEDIO|1|3| 4 | BAJO |1|1]|2| 4 | BAJO 241)2|1| 6 | BAJO | 14 | BAJO
1913(4)4|1|12| ALTO |4|3|4(3]4|18] ALTO | 4| 3| 7| ALTO | 37 | ALTO |2]|2| 4 | BAJO |2|2|2| 6 |[MEDIO|3|2(2]|2| 9 | MEDIO| 19 | MEDIO
201313|3|3|12| ALTO [2|3]2]|3|2|12|MEDIO| 2| 3| 5 |MEDIO| 29 [MEDIO|2]|3| 5 | MEDIO (4|3 3» 10| ALTO |1|3|3|3|10| MEDIO| 25 | MEDIO
21(3]3(3]3|12| ALTO |3|2|3|4|5|17| ALTO [ 3| 4| 7| ALTO | 36 | ALTO (4|3]| 7 | MEDIO |57 3|3]11| ALTO |4|3|3]|3[13| MEDIO| 31 | ALTO
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22|13|3]3[3]12]| ALTO (3|2|3]|2|3|13|MEDIO| 3| 2|5 |MEDIO| 30 | MEDIO|3|3| 6 [MEDIO|5]|3|3(11| ALTO (1|3]3|3|10| MEDIO| 27 | MEDIO
23|13|3]3[3]12]| ALTO (2|3]|2|3|2|12|MEDIO| 2| 3| 5 [MEDIO| 29 | MEDIO |2|3| 5 [MEDIO|4]|3|3[10| ALTO (1|3]3|3|10| MEDIO| 25 | MEDIO
24414141416 ALTO |4|4(5(4[4]21| ALTO | 5| 4| 9| ALTO | 46 | ALTO |5]5]10| ALTO |3 5 4112| ALTO |5(|5|4|5[19| ALTO | 41 | ALTO
25(1|1)1)1| 4| BAJO |1|2(2(2|1]8 |[MEDIO| 2| 2| 4 |MEDIO| 16 [ MEDIO|2]|2] 4 | BAJO |2|2|2| 6 |[MEDIO|2]|2|2]2] 8 | MEDIO| 18 | MEDIO
26(4(4(4(4] 16| ALTO [3|1|5[1[3|13|MEDIO| 5| 4| 9 | ALTO | 38 | ALTO [3|2| 5 [MEDIO|3|2|2| 7 [MEDIO|4{2(2|2| 10| MEDIO| 22 | MEDIO
2733|1112 7 |MEDIO|2|3|3|3]|2]|13 | MEDIO 33 6 [MEDIO| 26 | MEDIO |3|3| 6 | MEDIO|5|3|3|11| ALTO |3]3 3 3|1 12| MEDIO| 29 | ALTO
28(3|3|3|3[12| ALTO |3|2[3]4|5|17| ALTO | 3| 4| 7| ALTO | 36 | ALTO [4|3]| 7 |MEDIO|5|3|3|11| ALTO [4]|3]|3 3 13| MEDIO| 31 | ALTO
29(3|4]14]11|12| ALTO |4|3(4(3[4]18]| ALTO | 4| 3| 7| ALTO | 37 | ALTO |2]2] 4| BAJO |2|2|2| 6 |[MEDIO|3|2]|2]2] 9 | MEDIO| 19 | MEDIO
3013]3]|3|3]12] ALTO (3|2|3|2|3|13|MEDIO| 3| 2| 5 |MEDIO| 30 [MEDIO|3|3| 6 | MEDIO|5(3|3|11| ALTO |1]|3|3]|3]|10| MEDIO| 27 | MEDIO
3113]3]3|3]12] ALTO (3|2|3]|2|3|13|MEDIO| 3|2 | 5 |MEDIO| 30 [MEDIO|3|3| 6 | MEDIO|5(3|3|11| ALTO |1]|3|3]3]|10| MEDIO| 27 | MEDIO
3213|111|2| 7 |MEDIO(2|3|3]|3]|2|13|MEDIO| 3|3 | 6 | MEDIO| 26 | MEDIO|3|3| 6 | MEDIO[5|3|3]|11| ALTO |3|3|3]|3|12| MEDIO| 29 | ALTO
33|4|41414]116| ALTO (4(4|5]|4]4|21| ALTO | 5| 4| 9| ALTO | 46 | ALTO [5|5]10| ALTO (3|5]|4]|12| ALTO |5|5|4|5|19| ALTO | 41 | ALTO
3413]13]|3|3]12] ALTO (2(3|2|3]|2|12|MEDIO| 2| 3| 5 |MEDIO| 29 [MEDIO|2|3| 5 |MEDIO|4(3[3|10 ALTO |1]|3|3]3|10| MEDIO| 25 | MEDIO
35|4|41414]16| ALTO (3|1|5|1|3|13|MEDIO| 5| 4| 9| ALTO | 38 | ALTO |3]|2| 5 |MEDIO|3|2|2| 7 [MEDIO|4]|2]|2]2]|10| MEDIO| 22 | MEDIO
36|3|111|2| 7 |MEDIO(2|3|3]|3]|2|13|MEDIO| 3|3 | 6 [MEDIO| 26 | MEDIO|3|3| 6 | MEDIO[5|3|3]|11| ALTO |3|3|3|3|12| MEDIO| 29 | ALTO
3714141414116 | ALTO (4(4|5]|4]4|21| ALTO | 5| 4| 9| ALTO | 46 | ALTO [(3|3| 6 | MEDIO|3|4|4]|11| ALTO |4|4|4]|4]|16| ALTO | 33 | ALTO
38|3|111|2| 7 | MEDIO|5(3[3]|3]2|16| ALTO | 3|3 | 6 [MEDIO| 29 [MEDIO|2|3| 5 |MEDIO|5(3|3|11| ALTO |3|3|3]3]|12| MEDIO| 28 | MEDIO
3913]3]3|3]12] ALTO (2(3|2|3]|2|12|MEDIO| 2| 3| 5 |MEDIO| 29 [MEDIO|3|1| 4| BAJO [(4(3[3|10| ALTO |1]|3|3]3]|10| MEDIO| 24 | MEDIO
4013]3]3|3]|12] ALTO (3|2|3]|2|3|13|MEDIO| 3| 2| 5 |MEDIO| 30 [MEDIO|3|4| 7 |MEDIO|2(1|1| 4 | BAJO |2|1|1]1] 5| BAJO | 16 | MEDIO
4114141414]116| ALTO (4(4|5]|4]4|21| ALTO | 5| 4| 9| ALTO | 46 | ALTO (4|3| 7 | MEDIO|3|4|4]|11| ALTO |4|4|4|4]|16| ALTO | 34 | ALTO
4213]1313|3]12| ALTO (3|2|3]|4|5|17| ALTO | 3| 4| 7 | ALTO | 36 | ALTO [5|5]10| ALTO (5|3|3]|11| ALTO |4]|3|3|3|13| MEDIO| 34 | ALTO
43(4(4(4(4|16] ALTO |4]4]|5]|4]|4]|21| ALTO |.5]| 4| 9| ALTO | 46 | ALTO (2[3| 5 [MEDIO[3[5[4[12] ALTO |5]|5(4 5[19] ALTO | 36 | ALTO
44131313|3]12] ALTO |2(3|2|3]|2]|12| MEDIO 2A"2"‘3 5 |MEDIO| 29 | MEDIO |1]|3| 4 | BAJO [4(3|3]|10| ALTO |1 33 31 10| MEDIO| 24 | MEDIO
45|3|1|1|2| 7 |[MEDIO| 2| 1|3|2|2|20|MEDIO| 3 | 1 4 |MEDIO| 21 |MEDIO|3|4| 7 | MEDIO|1|1]|2] 4 | BAIO 21 211 6 | BAJO | 17 | MEDIO
4614141414116 | ALTO (4(4|5]|4]4|21| ALTO | 5| 4| 9| ALTO | 46 | ALTO [3|3| 6 | MEDIO(3|4|4]|11| ALTO |4|4|4]|4]|16| ALTO | 33 | ALTO
4713]1)11|2| 7 |IMEDIO(2|3|3]|3]|2|13|MEDIO| 3|3 | 6 [MEDIO| 26 | MEDIO|2|3| 5 | MEDIO |5 3 3{11| ALTO |3]3|3]|3]|12| MEDIO| 28 | MEDIO
48|3|3|3|3|12| ALTO |5|3|3|3|2|16| ALTO | 2| 3| 5 |MEDIO| 33 | ALTO [4{5] 9 | ALTO |4 ‘3 3(10| ALTO |1]3|3]|3]10| MEDIO| 29 | ALTO
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