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Resumen

Normalmente en el desarrollo de las investigaciones obligatoriamente deben tener
establecido el objetivo, contexto que me llevo a Analizar la relacion entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Santa Maria

- Huaura 2022, empleandose para ello la Metodologia el del disefio cuantitativo,
no experimental, correlacional de corte transversal, en tanto que no se realizd
manipulacion ni sometida a ningunas pruebas en las variables investigadas,
transversal por qué se utiliz6 las variables en el propio espacio y momento. la
poblacion conformada por 400 y una muestra de 197 usuario entre usuario y
colaboradores de la municipalidad Santa Maria — Huaura 2022, agrupado la
informacién se aplico ensayos necesarios con 15 incognitas provenientes de cada
una de las variables de la investigacion, utilizando la técnica adecuada como es, el
alfa de Crombach con cuestionarios de 15 preguntas con escala de Likert,
Resultado En la tabla 17 se aprecia que la significancia bilateral inferior al 5% ; se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hip6tesis alterna. es decir: La calidad de
servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022. El grado de correlacion en
Rho de Spearman es de 0.584, y de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha
correlacién es positiva y moderado. Conclusiones. La significancia asintética (0,000)
es menor que el nivel de significacion (0,05); se rechaza la hipétesis nula y se acepta la

hipotesis alterna (hip6tesis general del investigador). Es decir, La calidad de servicio se

relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario.

Palabras claves: Calidad de servicio, satisfaccion de usuario y mejora continua.
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Abstract

Normally, in the development of research, the objective must be established, a context
that led me to analyze the relationship between the quality of service and user satisfaction
in the Municipality of Santa Maria - Huaura 2022, using the Quantitative Design
Methodology for this purpose. , non-experimental, cross-sectional correlational, since no
manipulation was carried out or subjected to any tests on the variables investigated, cross-
sectional because the variables were used in the space and moment itself. the population
made up of 400 and a sample of 197 users, including users and collaborators of the
municipality of Santa Maria — Huaura 2022, grouped the information, the necessary tests
were applied with 15 unknowns from each of the research variables, using the appropriate
technique such as is, Crombach's alpha with 15-question questionnaires with a Likert scale,
Result. Table 17 shows that the bilateral significance is less than 5%; The null hypothesis
is rejected and the alternative hypothesis is accepted. That is to say: Service quality is
significantly related to user satisfaction in the District Municipality of Santa Maria - Huaura
2022. The degree of correlation in Spearman's Rho is 0.584, and according to the Bisquerra
scale, said correlation is positive. and moderate. Conclusions. The asymptotic significance
(0.000) is less than the significance level (0.05); The null hypothesis is rejected and the
alternative hypothesis (the researcher's general hypothesis) is accepted. That is, service

quality is significantly related to user satisfaction.

Keywords: Service quality, user satisfaction and continuous improvement.



Xiv
Introduccion

En el entorno global las organizaciones principalmente las publicas se localizan
instituidas con propdsitos de prestar cada vez mejores servicios a la ciudadania de sus
jurisdicciones, a partir de su vision en el desarrollo intencionalmente pre- establecidas,
en esa linea tienen especial atencion a la ciudadania como publico objetivo, para ello es
necesario contar con personal altamente capacitado, identificado y comprometido con la
municipalidad donde laboran, si no ponemos en practica una adecuada gestion municipal
con calidad de servicio al usuario, sera un tépico remoto cumplir con la misién y visién
organizacional, generando de manera progresiva mayor insatisfaccion de usuarios y/o
contribuyentes, por lo que apremia implementar mayor capacitacion al personal en servicios
al cliente o usuario, en la municipalidad distrital de Santa Maria, con participacion de sus
trabajadores genere respuestas deseadas para con los ciudadanos que contribuyen con sus
tributos, en esta investigacion nos enfocamos en la Calidad del servicios, de la
municipalidad distrital de Santa Maria provincia de Huaura, que es un gobierno local que
representa a la poblacién, para promover adecuada prestacion de servicios publicos y el

desarrollo integral, sostenible en el &mbito de su circunscripcion.

En el desarrollo de la investigacién se ha considerados aspectos precisados en las
disposiciones emitidas por la Universidad Nacional “José Faustino Sanchez Carrion”,
estructurados en siete capitulos: El Capitulo | que comprende a la realidad problematica
general y especificas, ademas el objetivo general y especificas, mas la justificacion, su
delimitacion de la investigacion y correspondiente viabilidad, en el Capitulo Il el marco
tedrico, antecedentes para la investigacion, sus respectivas teorias de variables, la definicion
de los términos y formulacion de hipdtesis general, en el Capitulo Il la metodologia, el
disefio, su tipo de investigacion, el nivel, su enfoque, la poblacion y su muestra, la
operacionalizacion de variables, sus indicadores, técnicas y los instrumentos para procesar
datos, en el Capitulo IV los resultados, graficos correspondientes, sus graficos y las
interpretaciones, asimismo en el Capitulo V la discusion de resultados, Capitulo VI
conclusiones y recomendaciones ente el Capitulo VII las Referencias integrado por fuentes:

bibliogréficas, hemerogréaficas, documentales y anexos.



CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1  Descripcion de la realidad problematica

Tratar el tema de calidad de servicio en la actualidad, nos hace reflexionar y entender
que se ha convertido en uno de los motores de iniciativas de gestion organizacional,
orientados a satisfacer las necesidades de los clientes, que progresivamente mejorar cada
vez mas el servicio, alcanzar la competitividad en cuanto a la calidad en los servicios,
sin descuidar diversas experiencias vividas, en tanto que, a calidad de los servicios

define nuestra valoracion y fidelidad de nuestra organizacion.

La calidad de servicio, consiste en cumplir con las expectativas que tienen los clientes,

sobre la prestacion de un servicio y que satisface sus necesidades(Molina, 2014)

La calidad de servicio, es importante destacar que cuando en una organizacion
se plantea la vision tomando en cuenta la calidad del servicio que ofrece, debe,
prioritariamente, entender que un servicio se considera de calidad cuando lograsu
fin: satisfacer las necesidades de los clientes, en el presente y en el futuro Para
(Albretch, 1992)

Satisfaccion del Usuario, es la respuesta de la realizacion del consumidor, esun
juicio transitorio que es una caracteristica del producto o servicio, o el producto o
servicio en si, que proporciona en un nivel placentero relacionado con el consumo,

y es susceptible al cambio (Bolton y Drew, 1991, p. 377).

A nivel internacional en México, la calidad de servicio es determinar la percepcion
promedio de la calidad en el servicio y su incidencia en las medias de la satisfaccion
del cliente en 54 restaurantes adscritos a la Camara Nacional de Restaurantes y Alimentos
Condimentados, de La Paz, Baja California Sur. El método se realiz6 mediante encuestas

a comensales valorando cinco dimensiones (instalaciones,



accesibilidad, capital humano, atmdésfera y la comida) y una serie de andlisis de varianza
donde los factores fueron los tipos de especialidades de restaurantes. Los resultados
revelan que las dimensiones de la Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente, no
presentaron diferencias significativas, excepto en el factor atmdsfera ycomida. (Instituto

Tecnologico de La Paz, México 2023).

En el Perd, en los dos ultimos afios evidencia la fragilidad de este sector esencial para
el bienestar de la poblacion de este pais andino de 33 millones de habitantes, y que en
la actualidad afronta una mortifera emergencia del dengue. La epidemia de dengue
comenzé en marzo, tras el azote del ciclon Yacu, un fendmeno muy inusual en las aguas
frias de las costas pacificas peruanas, con su Ultimo precedente hace 40 afios, en la zona
norte costera del pais, que generd lluvias torrenciales, incremento de temperatura,
desborde de rios e inundaciones en diferentes regiones, Esa inaccion tuvo un gran
impacto en la extension del dengue por varios departamentos desde el norte al sur y otras
areas, lo que oblig6 a declarar la emergencia sanitaria en 13 departamentosy 59
municipios. en esa misma linea la politica pablica mire a la salud de manera integral para
prevenir que los problemas de salud se amplien o incrementen con el aumento de la
temperatura y unas lluvias copiosas e irrupcion del Nifio Global, comolos especialistas

definen al fendmeno climéatico cuando adquiere alcance planetario. (Mariela Jara 2023)

La municipalidad Distrital de Santa Maria, no es ajeno a los problemas relacionados
con la calidad de servicio orientado a la ciudadania del distrito, y observamos problemas
como: los establecimientos de salud carecen de personal y equipamiento motivando una
atencion en tiempos restringidos a los pacientes, un deficiente servicio de agua y
alcantarillado en zonas periféricas y rurales del distrito, limitado acceso y altos costos en
energia eléctrica en zonas rurales, el servicio de seguridad ciudadana muestra deficiente
estrategias y escasa coordinacion con la PNP y Subprefectura para combatir la
delincuencia, falta de difusion e implementacion de los circuitos turisticos, existiendo
condiciones historicas y geogréaficas para visitar y recrearse en nuestroDistrito, no cuenta
con centro especializado para expendio de productos en general. (Mercado mayorista y/o
productores) entre otros. de continuar con estos problemas, la gestion de la municipalidad
distrital de Santa Maria, perdera su credibilidad de los ciudadanos como gobierno local,

para contribuir en el pago de tributos municipales en

16



favor del desarrollo del distrito, en esa linea con la presente investigacion proponemos
estratégicas para mejorar la calidad de servicios para la satisfaccion de los usuarios,por
lo que formulamos el siguiente problema.

1.2  Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢Queé relacidn existe entre la calidad de servicio y satisfacciéon del usuario en la
Municipalidad Santa Maria - Huaura 2022?

1.2.2 Problemas especificos

a) ¢Qué relacion existe entre la fiabilidad y satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Santa Maria - Huaura 2022?

b) ¢Qué relacidn existe entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario en
la Municipalidad Santa Maria - Huaura 2022?

c) ¢Qué relacién existe entre la seguridad y satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Santa Maria - Huaura 2022?

d) ¢Qué relacion existe entre la empatia y satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Santa Maria - Huaura 2022?

e) ¢Qué relacién existe entre los elementos tangibles y satisfaccién del usuario en
la Municipalidad Santa Maria - Huaura 2022?

1.3  Obijetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general

Analizar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la

Municipalidad Santa Maria - Huaura 2022

1.3.2 Objetivos especificos
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a) Comparar la relacion que existe entre la fiabilidad y satisfaccién del usuario
en la Municipalidad Santa Maria - Huaura 2022
b) Contrastar la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y satisfaccion

del usuario en la Municipalidad Santa Maria - Huaura 2022

c) Explicar la relacion que existe entre la seguridad y satisfaccion del usuario en
la Municipalidad Santa Maria - Huaura 2022

d) Determinar la relacion que existe entre la empatia y satisfaccion del usuario

en la Municipalidad Santa Maria - Huaura 2022

e) Explicar la relacion que existe entre los elementos tangibles y satisfaccion del

Usuario en la Municipalidad Santa Maria - Huaura 2022

Justificacion de la investigacion

En general, en los estudios que revisamos, encontramos indicaciones de una
variedad de autores de que las razones anteriores explican la justificacién para realizar
el estudio, por lo que necesitamos demostrar que este estudio es necesario e importante,
y lo serd, cuando sea mejor previsto, contribuir a la puesta en valor del trabajo y entre

los elementos que ahorramos:

En este componente se argumenta en favor de la importancia del estudio que
se va emprender, se explica porque y como este contribuird al avance de los
conocimientos, al mejoramiento de las practicas educacionales, o ambas cosas,
(Mendoza & Valderrama, 2010)

1.4.1. Justificacion tedrica

En lo practico nuestro trabajo investigatorio sirve para la contribucion en futuros
estudios que se realicen relacionado con la calidad de servicio y satisfaccion del
usuario o en organizaciones dedicadas a prestar servicios a usuarios o clientes, en
entidades publicas y privadas, generando contrastar resultados con trabajos ya

existentes de tal manera que el contribuyente logre satisfacer sus necesidades basicas.

18



1.4.2 Justificacion practica

Relacionado con la justificacidn préactica, tiene como funcion en establecer la
relacion entre las variables de calidad de servicio y satisfaccidn de los usuarios del distrito
de Santa Maria, los que se complementan en las organizaciones publicas, los resultados
de la investigacion admitirdn aleccionar para futuras investigaciones en las

organizaciones al logro de objetivos.

1.5. Delimitaciones del estudio

En el desarrollo de investigacién se tom6 en cuenta todo lo programado y
delimitado, teniendo en cuenta los antecedentes en las que se encuentran ubicados.
En nuestro caso nos disponemos en los cualitativo, y en base a ello forjemos
informacion para el conocimiento de interesados, respetando sus técnicas
metodoldgicas, ademas de sus propias corrientes filosoficas, psicolégicas

socioldgicas. A continuacién, indicamos.

1.5.1 Delimitacion espacial

La investigacion se llevo a cabo en el ambito local, precisamente en
la municipalidad distrital de Santa Maria, encaminando adquirir las
informaciones sobre la préctica de la calidad en el servicio al usuario, durante
el periodo del afio 2022, nuestros informantes fueron los contribuyentes,
quienes mantienen estrecha relacion con nuestras necesidades relacionados con

nuestra investigacion.

1.5.2 Delimitacion social

La investigacion estuvo orientado a acopiar la informacion de parte de
los usuarios de la municipalidad distrital de Santa Maria, de la provincia de
Huaura, para contrastar de qué manera proporciona instrumentos en sus

satisfacciones, en el afio de estudio.
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1.6 Viabilidad del estudio

Para el desarrollo del estudio consideramos su viabilidad, por cuanto se tuvo la
oportunidad de contar con las facilidades brindadas en la informacion de parte de
usuarios de la municipalidad distrital de Santa Maria, a quienes concentramos en un
periodo de 15 dias, asimismo se conto con la respectiva autorizacion de las autoridades,
para contar con las facilidades necesarias y poder acopiar los datos necesarios, el

financiamiento de la investigacion fue totalmente autofinanciado por nuestra parte.

20



CAPITULO Il.  MARCO TEORICO

2.1

Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Investigaciones internacionales

Rivera (2019) en su tesis titulada: “La calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes de la empresa Greenandes Ecuador”. Realizada con el apoyo de la Universidad
Catdlica de Santiago de Guayaquil. El objetivo fué evaluar la calidad del servicio
ofrecido a través del modelo teérico Servqual a fin de identificar la satisfaccion de los
clientes exportadores de la empresa Greenandes Ecuador. (p.28). La metodologia fue
de disefio aplicada, con enfoque cuantitativo (p.72). La poblacion fue de 336 clientes y
la muestra de 180 clientes. Las técnicas encuestan con el instrumento del cuestionario
para la recoleccion de datos (p.75). La conclusion fue quep valor (sig. = .000) es menor
que el nivel de significancia .05, por lo cual se aprueba la hip6tesis planteada en este
estudio, es decir que la calidad del servicio influye enla satisfaccion de los clientes
exportadores de la empresa Greenandes Ecuador, ya que de acuerdo a los resultados

obtenidos en la prueba de hip6tesis bajo el coeficiente de Spearman cuyo resultado fue

21

.0457, lo cual indica que existe una relacion positiva moderada entre ambas variables (p.

131)

Lopez. (2018) en su tesis titulada: “Calidad del servicio y la Satisfaccion de los
clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil”. Realizada con el apoyo
de la Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil. El objetivo fue determinar la
relacion de la calidad del servicio con la satisfaccion de los clientes del Restaurante
Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, a través de una investigacion de campo para el
disefio de estrategias de mejora del servicio al cliente. (p.22). La metodologia fue de
disefio no experimental, tipo descriptivo con enfoque mixta (p.60). La poblacién fue
de 7280 clientes y la muestra de 365 clientes. Las técnicas utilizadas fue la encuesta con
el instrumento del cuestionario para la recoleccion de datos (p.62). La conclusién fue
que se evidencié que el servicio al cliente es muy importante en cualquier empresa,

depende de esto el éxito o el fracaso de la misma. Para una organizacion siempre es



bueno que un cliente salga satisfecho para que asi ellos puedan recomendar el lugar

por su buena comida y servicio (p. 96)

Rugel (2019) en su tesis titulada: “Analisis de la calidad de servicio percibida por el
usuario de transporte publico de la ciudad de Guayaquil”. Realizada con el apoyo de
la Universidad Politécnica Salesiana. El objetivo fue conocer las percepciones que tienen
los usuarios sobre la calidad del servicio del transporte publico de Guayaquil (p.3). La
metodologia fue de disefio no experimental, tipo descriptivo con enfoque mixta (p.12).
La poblacion 500 trabajadores y la muestra de 384 trabajadores. Las técnicas utilizadas
fue la encuesta con el instrumento del cuestionario para la recoleccion de datos (p.13).
Los resultados fueron que no esperan mucho tiempo pasar el bus alrededor de 5 a 10
minutos obteniendo un 51% del total y el 27% entre 10 a 15 minutos el tiempo aumenta
(p.19). La conclusion fue el transporte publico cubre unade las necesidades mas
importantes en la vida de las medianas y grandes urbes, medio que se usa para llevar o
trasladar personas y/o cosas de un lugar a otro permitiendo la integracién social uniendo
el centro de las ciudades y las zonas periféricas que favorece el desarrollo econémico

y la implementacion del ordenamiento vial. (p. 20)

Simbafa (2018) en su tesis titulada: “Calidad odontologica en la satisfaccion del
usuario en el Centro de Salud n° 4 del D.M.Q marzo — agosto 2017”. Realizada con
el apoyo de la Universidad Central del Ecuador. El objetivo fue determinar la calidad
odontoldgica por parte del usuario en el Centro de Salud N°4 del D.M.Q, marzo — agosto
2017. (p.19). La metodologia fue de disefio no experimental, tipo descriptivo con
enfoque mixta (p.43). Las técnicas utilizadas fue el programa Microsoft Excel (p.47).
Los resultados fue que se contrastdé que la mayoria de usuarios estan completamente
satisfechos y un minimo porcentaje insatisfechos, el estudio determiné un nivel de
confianza del 95% y un error probabilistico de 0,05% dandonos a conocer que los
usuarios estan muy satisfechos al recibir la atencion y los servicios prestados, que
cubrieron todas las expectativas y necesidades (p. 72). La conclusién Se determindque
la calidad odontoldgica se centra en el cambio de actitud y de conducta, por parte de los
miembros que integran el Centro de Salud Chimbacalle, que parte de la deteccion de

sus necesidades y que intenta el mejoramiento de las condiciones de Salud. (p. 73)
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Cifuentes (2020) en su tesis titulada: “Relacion médico - paciente expresada a
través de la satisfaccion del usuario de la consulta pre anestésica del Hospital General
Docente de Calderoén en el periodo julio - agosto del 2019”. Realizada con el apoyo
de la Universidad Central del Ecuador. El objetivo fue determinar en el escenario de la
relacion médico paciente el grado de satisfaccion del paciente con la valoracion pre
anestésica. (p.12). La metodologia fue de disefio y disefio observacional, descriptivo,
transversal. (p.12). Las técnicas utilizadas fue la encuesta con el instrumento del
cuestionario para la recoleccion de datos (p.47). Los resultados fue que se determind
que el grado de satisfaccion del usuario con la atencion recibida fue del 90%. Entre los
problemas que determinaron su insatisfaccion resaltan: carencia de carteles indicativos
del proceso para ser atendido (39,51%), tramites complicados (38.89%) y falta de
informacidn sobre el procedimiento anestésico (27,78%) (p. 55). La conclusion fue e
gue larelacién médico - paciente en la consulta es altamente satisfactoria. Sin embargo,
se evidenciaron algunos topicos que deberian mejorar para mantener el servicio acorde
con los estandares de calidad internacionales en materia de salud publica. En contraste,
los puntos mas destacables que cumplen las expectativas del usuario se relacionan con

la actitud del médico hacia el paciente (p. 87)

Investigaciones nacionales

Campos (2019) en su estudio denominado “La Calidad de Servicio y la Fidelizacion
del Cliente en el Colegio San Martin de la Asociacion Educativa Adventista Nor
Oriental, San Martin, 2019”, realiza con el apoyo de la Universidad Peruana Union,
planteando como objetivo “Explicar en qué medida la calidad de servicio se relaciona
con la fidelizacion del cliente externo, en el Colegio San Martin de la ASEANOR San
Martin” (p.6), El tipo de investigacion fue descriptiva, disefio no experimental (p.43),
el instrumento es el cuestionario (p.47), respecto a la conclusién que se llegd; “Segun
el disefio de la investigacion, se buscé describir y determinar la relacion entre la calidad
de servicio y fidelizacion del cliente, en el Colegio San Martin de la Asociacion
Educativa Adventista Nor Oriental (ASEANOR), San Martin. Al respecto, se concluye

que la relacion fue significativa y directa, de acuerdo con el andlisis estadistico del
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coeficiente de correlacion de Spearman, debido a que su resultado muestra el 0,803
y un p valor igual a 0,000 (p valor < 0.05); por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y
se acepta la hipétesis de investigacion. En otras palabras, se determina que, a mejor

calidad de servicio, mayor serd fidelizacion de los clientes.”. (p. 61)

Montalvo (2019) en su estudio denominado “Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en la especialidad de traumatologia del Hospital Santa Rosa de Puerto
Maldonado — 2017”, realiza con el apoyo de la Universidad Cesar Vallejo, planteando
como objetivo “Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en la especialidad de traumatologia del Hospital Santa Rosa
de Puerto Maldonado — 2017” (p.28), El tipo de investigacion fue descriptivo
correlacional y transversal, disefio no experimental (p.29), el instrumento es el
cuestionario (p.35), respecto a la conclusién que se llegd; Se ha demostrado que existe
relacion directa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la
especialidad de traumatologia del Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado, siendo
el p-valor de la prueba Chi Cuadrado de 0,000; inferior al nivel de significancia

planteado. Del mismo modo el coeficiente de correlacion Rho de Spearman es de 0,590.
(p. 88)

Cordova (2018) en su tesis titulada: “Calidad de servicio y captacion de clientes en el
mercado Sefior de los Milagros, Ventanilla, Callao 2018”. Realizada con el apoyode la
Universidad César Vallejo. El objetivo fue determinar la relacion entre la calidad de
servicio y la captacion de clientes en el mercado Sefior de los Milagros, Ventanilla,
Callao, 2018. (p.24). La metodologia fue de disefio no experimental-transversal (p.25).
La poblacién fue de 200 socios y la muestra de 132 socios. Las técnicas utilizadas fue
la encuesta con el instrumento del cuestionario para la recoleccion de datos (p.33). Los
resultados fue que se obtuvo una correlacion con un valor de 0.856 entre la calidad de
servicio y la captacion de clientes muy alta o muy fuerte. Asi mismo, la significancia
hallada de 0.000 result6 ser inferior a la significancia de trabajo fijada de 0.05, lo que
conlleva a ratificar la hipotesis alterna H1 y, con ello, aseverar la existencia una relacion
directa y positiva entre la calidad de servicio y la captacion de clientes (p.45). La

conclusion que la calidad de servicio y su relacion con la captacion de clientes es
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alta o fuerte gracias al valor de 0.689. Asi mismo, la significancia hallada de 0.000
(inferior a la fijada de 0.05) permite ratificar la hipotesis alterna H1 y asegurar la
relacién significativa y positivamente entre la calidad de servicio con la captacion de

clientes en el mercado Sefior de los Milagros. (p. 47)

Sanchez (2019) en su tesis titulada: “Satisfaccion del Usuario Externo Atendido en el
Centro de Salud Pachacutec, setiembre 2017”. Realizada con el apoyo de la Universidad
San Pedro. El objetivo fue determinar el Nivel Satisfaccion del usuario externo atendido
en el Centro de Salud Pachacutec, setiembre 2017 (p.). La metodologia fue de disefio no
experimental, Transversal- Prospectivo, tipo descriptivo con enfoque mixta (p.43). La
poblacion fue de 1342 usuarios y la muestra de 90 usuarios. Las técnicas Entrevista ant
y post consulta. con el instrumento del Encuesta SERVQUAL para la recoleccion de
datos (p.47). La conclusion fue El 53,3 % tienen entre 30 a 59 afios, 58,9 % de sexo
femenino, 61,1% son convivientes, el 50 % tienen educacion secundaria, el 15,6%

superior universitaria y técnica y el 6,7 % son analfabetos; el 62,2 % son amas de casa.
(p. 51)

Fernandez, (2018) en su tesis titulada: “Satisfaccion del usuario en el servicio de
odontologia en el centro de salud de Tantara Castrovirreyna 2018”. Realizada con el
apoyo de la Universidad César Vallejo. El objetivo fue determinar el nivel de
satisfaccion del usuario en el servicio de odontologia en el centro de salud Tantara,
Castrovirreyna 2018 (p.37). La metodologia fue basica, con enfoque mixta (p.32). La
poblacién fue de 430 usuarios y la muestra de 80 usuarios. Las técnicas utilizadas fue
la encuesta con el instrumento del cuestionario para la recoleccién de datos (p.36). Los
resultados fueron al que el 42.5% manifiestan que se encuentran muy satisfechos,
mientras que el 41.25% sefialan que se encuentran satisfechos, solo el 11.25%
manifiestan que se encuentran indiferentes (p. 33). La conclusién fue que se determin6
sobre la satisfaccion del usuario en el servicio de odontologia en el centro de salud
Tantard — Castrovirreya 2018, se encuentran muy satisfechos, toda vez que el 42.5%
manifiestan que se encuentran muy satisfechos, mientras que el 41.25% sefialan que
se encuentran satisfechos, solo el 11.25% manifiestan que se encuentran indiferentes. (p.
54)
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2.2 Bases tedricas

2.2.1. Calidad de servicio

Cardenas (1999) menciona que la calidad es algo que produce un enamoramiento
en quien la pide y aprecia, y no necesitamos usar algo para saber si existe calidad.
En segundo lugar, es esencial que el cliente sea quien defina la calidad que busca y
que nosotros estemos atentos no sélo a necesidades actuales sino también futuras,

al proporcionarles bienes o servicios. (pags. 32-33).

Deming, (1989) define a la calidad como

La base de una economia sana, ya que las mejoras a la calidad crean una
reaccion en cadena que al final genera crecimiento en el nivel del empleo. Para
el control de calidad como “la aplicacion de principios y técnicas estadisticas
en todas las etapas de produccion para lograr una manufactura econémica con
méaxima utilidad del producto por parte del usuario” enfocandose en descubrir

mejoras en la calidad de los productos y servicios.

De acuerdo a Vega (2016), la calidad del servicio publico califica a un nivel medio
a la hora de evaluar sus ochos dimensiones; entre las cuales: la lentitud de los tramites
administrativos, el deficiente suministro de agua potable y alcantarillado, y la poca
supervision del alumbrado pablico. Lo que genera que la poblacion se muestre

insatisfecha con los servicios que brinda la institucion.

Zeithaml, (1988) menciona que inicialmente los esfuerzos por definir la calidad del
servicio se inclinan a hacerlo de acuerdo con los criterios de recibir dinero en calidad
de préstamo, con la consecuente adaptacion a las especificaciones definidas por el
productor. Prueba de esto es que, en 1972, Levitt propone aplicar a la produccion de
los servicios definiciones y técnicas de control de calidad similaresa las de la
manufactura. A este enfoque de la calidad se le conoce como calidad objetiva, que se

refiere a la superioridad medible y verificable del servicio frente aun ideal estandar.
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Segun Pizzo (2013) “Son el conjunto de acciones que Desarrollo un organizacion
o institucion, con el fin de satisfacer necesidades de manera correcta e instantanea,
cumpliendo con lo esperado y satisfaciendo necesidades, teniendo como consecuencia
a lo ya mencionado, la fidelizacion y la preferencia absoluta al buen trato y buen
servicio. Por ello al momento de brindar el servicio, este debe de caracterizarse por ser
de fécil acceso, correcto, rapido, flexible, util, etc. ocasionando sobre el cliente un 19
sentimiento positivo, de comprension y sorprendido; no olvidando que por medio de

ello los ingresos para la organizacion seran también productivos y constantes.”

Segin (Fuchs, 1968), uno de los rasgos sobresalientes de las economias
desarrolladas desde mediados del siglo XX es la importancia creciente de los servicios.
De hecho, es habitual definirlas como economias de servicios, indicando que méas de
la mitad de su PIB es generado por este sector (Fuchs, 1968). Las previsions
econdmicas apuntan que el fenémeno de tercerizacion tendra continuidad en el futuro,
y se estima que las actividades de servicios supondran mas del 75 % del PIB y
empleardn a las tres cuartas partes de la poblacién activa de las economias

desarrolladas

2.2.1.1. Capacidad profesional

Gobierno de la Rioja (2013) Expresa las capacidades mas caracteristicas de la
profesion, sefialando especialmente las que no son directamente observables en la
realizacion del trabajo, asi como las que tienen que ver con la respuesta a las
contingencias, la organizacion del trabajo, la cooperacion y relacion en el entornoy la

responsabilidad/autonomia.

2.2.1.1.1. Conocimiento
Autores como Mufioz y Riverola (2003) definen el conocimiento como la
capacidad para resolver un determinado conjunto de problemas. Alavi y
Leidner (2003) definen el conocimiento como la informacion que el individuo

posee en su mente, personalizada y subjetiva, relacionada con hechos,
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procedimientos, conceptos, interpretaciones, ideas, observaciones, juicios y

elementos que pueden ser 0 no Utiles, precisos o estructurales.

2.2.1.1.2. Habilidades

Danilov N. A, y Skatkin M. N. (1980) plantearon que: "La habilidad es un
concepto pedagdgico extraordinariamente complejo y amplio, es la capacidad
adquirida por el hombre de utilizar creadoramente sus conocimientos y habitos

tanto durante el proceso de actividades tedricas como practicas".

2.2.1.1.3. Experiencias
Hegel (1807) menciona que a este movimiento en el que lo inmediato, lo
no experimentado, es decir, lo abstracto, ya sea del ser sensible o de lo simple
s6lo pensado, se hace extrafio y luego retorna a si desde ese extrafiamiento, con
lo que queda expuesto, s6lo entonces y no antes, en su realidad efectivay

verdad, tal como es, también, patrimonio de la conciencia

2.2.1.2. Capacidad de respuesta

Chiavenato (2009): advirti6 la relevancia de la capacidad de respuesta
y la condiciona al nivel de competencias y capacidades que dispone el personal
de las organizaciones, insistiendo en la necesidad de la potenciacion continla
de esto en base a diagndsticos de los niveles de satisfaccién de los usuarios a la

evaluacion continua de los procesos de calidad de servicio (p. 55).

Zeithman y Bitner (2002) agregaron que la capacidad de respuesta no
solamente se liga al conjunto del expertis que disponga el personal sino a la
oportunidad de la respuesta, es decir a la pertinencia de la respuesta ante la
demanda de los usuarios (p.

49).
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a) Producto

“Se define a producto como algo que puede ser ofrecido a un mercado para
su atencion, adquisicién, uso o0 consumo, y que podria satisfacer un deseo o0 una
necesidad” (Kotler y Armstrong, 2013, p. 196).

b) Precio

Sevilla (2016) afirma que la cantidad necesaria para adquirir un bien, un
servicio u otro objetivo. Suele ser una cantidad monetaria. tiene que ser
aceptado por los compradores y vendedores. Por ello, el precio es un indicador
del equilibrio entre consumidores y ahorradores cuando compran y venden

bienes o servicios.

c) Ambiente

Pérez (2021) menciona que en este entorno estd constituido por seres
bioldgicos y fisicos como la fauna, los seres humanos y la flora, y ambos
elementos naturales o bioldgicos estdn correlacionados para el buen

funcionamiento de dicho ambiente

2.2.1.3. Capacidad perceptiva

Perzes (2020) afirma que son aquellas que precisan de un ajuste psico-
sensorial complejo para su ejecucién, y dependen de las habilidades
neuromusculares. Un caso seria, por ejemplo, una recepcion en movimiento,

saltar y quedarse sobre un pie, conseguir atravesar un banco de equilibrio etc.

Segln Rigal (2006), las actividades motrices se prestan facilmente a
situaciones muy variadas y préximas al juego, que aumentan
considerablemente la participacion activa del nifio. Sera quizés por ello, por
lo que Le Boulch (1981), como se ha dicho ya anteriormente, defiende que la
motricidad en Educacion Infantil debe ser una experiencia activa de

confrontacion con el medio, siendo el juego como ayuda educativa, el medio
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gue permite al nifio ejercer una funcién de ajuste individualmente o con otros

ninos

2.2.1.4. Confiabilidad

Segun Briones (2000), se refiere al grado de confianza o seguridad con el
cual se pueden aceptar los resultados obtenidos por un investigador basado en

los procedimientos utilizados para efectuar su estudio.
2.2.1.5 La mejora continua de la calidad

Se expresa en el ciclo PDCA, también conocido como PHVA o ciclo de
Deming, que se sustenta en Planificar (P). Hacer o Implementar (H), Verificar (V)
y Actuar (A). El ciclo consiste en una secuencia ldgica de cuatro pasos repetidos
que se deben de llevar a cabo consecutivamente, insiste en que cada dia se deben
mejorar los procesos poco a poco, sin efectuar cambios radicales, ya que los
cambios bruscos pueden generar incomprension y resistencia por parte de los
empleados. Una mejora continua favorece la reduccién costos, dado que se trabaja

en una perspectiva preventiva y no reactiva
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Satisfaccion del usuario

Thompson (2005) sefial6 que la satisfaccion del usuario comprende el “proceso
de saciar las expectativas de los mismos, sin embargo, indicé también que esto se
observa en un intervalo de tiempo y que podrian variar de acuerdo con la

versatilidad de la oferta dentro de un mercado de servicios” (p. 44).

De acuerdo a esto Rojas (2004) anadio que la satisfaccion del usuario “es
dependiente de las oportunidades que le dan la percepcién y las expectativas de la
calidad de servicio. De esa manera, el paciente tendra satisfaccion, siempre y
cuando los servicios que necesite, excedan sus expectativas sobre el mismo” (p.

51).

Koontz y Weihrich (2013), sostuvieron que la satisfaccion del usuario
comprende una respuesta emocional, en consecuencia, resulta en un procedimiento
consciente evaluativo, evidenciando que la percepcion de los consumidores se

aproxima o supera la valoracion del servicio prestado.

Martinez-tur, Piero y Ramos (2001) en su libro “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente: una perspectiva psicosocial” la cataloga como
consecuencia en una relacion estrecha sobre la percepcion de la calidad que recibe
e influye en la valoracién a largo plazo sobre la calidad del servicio que perciben

los usuarios.

2.2.2.1.  Calidad técnica percibida

Segln Zeithaml (1988), Calvo (1977) y Espejel-Blanco y Fandos Herrera
(2008), consideran Calidad percibida (situada del lado de la demanda), que es
la apreciacion que tienen los consumidores sobre dichas caracteristicas, que es
la apreciacion que tienen los consumidores sobre dichas caracteristicas
expresadas por la diferencia entre lo que se espera obtener. La calidad se pone
de manifiesto al considerar que esta es siempre evaluada por los consumidores.

Estos pueden ser los oferentes (que comparan el resultado
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final con el proceso de produccion) o los demandantes (en cuyo caso comparan

las expectativas puestas en el producto con el resultado obtenido trassu

consumo).

a) Mejoras en el servicio

b)

2.2.2.2.

Desde el punto de vista de los autores Montoya y Boyero (2013),

establecen que el servicio consiste en el conjunto de vivencias resultado del
contacto entre la organizacion y el cliente, por lo que se considera la mejor
manera de generar una relacion adecuada, de la cual dependen su
supervivencia y éxito. Segun estos autores, de la satisfaccion que se brinde
a través del servicio deriva que la empresa conserve el cliente y, por eso,

debe entender la importancia esencial de esta préactica.

Rapidez y eficacia

Segun Harre (2010) menciona que es la capacidad que se manifiesta
por completo en aquellas acciones motrices donde el rendimiento
maximo no queda limitado por el cansancio. Desde el punto de vista
nuestro, representa la capacidad de un sujeto para realizar acciones

motoras rapidas en un minimo de tiempo y con el méximo de eficacia.

Rendimiento percibido

Segun Kotler y Armstrong (2012) nos dicen que es examen riguroso
que el cliente diagnostican en conjunto con loa diversos beneficios y
todos lo que conlleva realzar una propuesta de marketing frente a la

oferta de un determinado competidor (pag.12).

Desempefio

Chiavenato (2004: 359), plantea: El desempefio es el comportamiento del
evaluado en la busqueda de los objetivos fijados. Constituye la estrategia

individual para lograr los objetivos deseados.
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b) Opiniones

Pérez y Gardey (2009) menciona que es un juicio que se forma sobre
algo cuestionable. La opinion también es el concepto que se tiene

respecto a algo o alguien.

¢) Resultado

Yirda (2021) se refiere a efecto, consecuencia o conclusién de una accion,
un proceso, un célculo, etc; cosa 0 manera en que termina algo:el
resultado de un experimento, el resultado de una presion, el resultado de
un comportamiento, el resultado de una resta, el resultado de un juego,entre

otros ejemplos.

2.3 Bases filoséficas

Conocemos que la epistemologia es la ciencia del conocimiento filos6fico que estan
basados en lo relacionado a critica, la I6gica y método busca su interpretacion general,
basado en las experiencias humanas de la realidad. de ello el servicio de calidad se
relaciona con el conocimiento, siendo una problematica que pueda afectara los seres
humanos, en tanto que el conocimiento de como realizar es minimo. Enesa linea los
servicios de calidad y satisfaccion que implica conocimientos y aplicacién pragmatica no

es de aplicacion sin ciencia.
Edwards Deming

“Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles,
solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccién a un precio que

el cliente pagaré; la calidad puede estar definida solamente en términos del agente”.



34

Joseph M. Juran

“La palabra calidad tiene multiples significados. Dos de ellos son los mas
representativos: 1. La calidad consiste en aquellas caracteristicas de producto que se
basan en las necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccion del producto.

2. Calidad consiste en libertad después de las deficiencias”.
Kaoru Ishikawa

“De manera somera calidad significa calidad del producto. Mas especifico, calidad es
calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la informacion, calidad de proceso,
calidad de la gente, calidad del sistema, calidad de la compafiia, calidad de objetivos,

LR

etc.
Philip B. Croshy

“Calidad es conformidad con los requerimientos. Los requerimientos tienen que estar
claramente establecidos para que no haya malentendidos; las mediciones deben ser
tomadas continuamente para determinar conformidad con esos requerimientos; la no

conformidad detectada es una ausencia de calidad”.

2.4 Definicion de términos basicos

a) Calidad
“Es la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que
influyen en su capacidad de satisfacer las necesidades explicitas o latentes” (Kotler,
2012, p.131).

b) Calidad técnica percibida

La calidad percibida es la apreciacion que tienen los consumidores sobre dichas
caracteristicas, que es la apreciacion que tienen los consumidores sobre dichas
caracteristicas expresadas por la diferencia entre lo que se espera obtener, Zeithaml
(1988),
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c) Capacidad de respuesta

Sen define capacidad como una habilidad personal para hacer cosas que son
valiosas para determinada persona, o ser alguien valioso segln sus concepciones
y razones. La capacidad representa, en definitiva, las combinaciones alternativas

de cosas que una persona es capaz de ser o hacer (Sen, 1993: 30).

d) Municipalidad

Es una institucion de organizacion territorial del estado peruano, con
participacion vecinal en asuntos publicos y gestion de necesidades de la
comunidad (Fernandez, 2017, p. 62)

e) Respuesta

Es una accion producida en los hechos de conciencia, en su opinion, no pueden

ser objeto de un estudio cientifico objetivo (Watson, (1913)

e) Satisfaccion
Kotler (2012), define la satisfaccion como "el nivel del estado de animo de una

persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio

con sus expectativas”.

c) Usuario

Es el protagonista indiscutible del estudio de cualquier proceso informativo
porque sus caracteristicas individuales y su contexto de referencia laboral, social,
econoémico o politico, los aspectos que determinardn su comportamiento con

relacion a la informacion (Gonzales, 2005)
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2.5.1

2.5.2

2.6
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Hipotesis de investigacion

Hipdtesis general

La calidad dee servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario

en la Municipalidad Santa Maria - Huaura 2022

Hipotesis especificas

a) La fiabilidad se relaciona de manera significative con la satisfaccion del

usuario en la Municipalidad Santa Maria - Huaura 2022

b) La capacidad de respuesta se relaciona de forma significative con la satisfaccion
del usuario en la Municipalidad Santa Maria - Huaura 2022

c) Laseguridad se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario

en la Municipalidad Santa Maria - Huaura 2022

d) La empatia se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario en la

Municipalidad Santa Maria - Huaura 2022

e) Los elementos tangibles se relacionan significativamente con la satisfaccion del

usuario en la Municipalidad Santa Maria - Huaura 2022

Operacionalizacion de las variables

2.6.1  Definicion conceptual

La operacionalizacién de variables constituye el conjunto de procedimientos
gue describe las actividades que un observador debe realizar para recibir las
impresiones sensoriales, los indica mas o menos la existencia de un concepto
tedrico, basado en la definicion conceptual y el funcionamiento de una variable
en un proceso amplio, descargable desde un centro de recursos en linea. Al construir
un instrumento, tiene mé&s sentido pasar de una variable a sus medidas o
componentes, luego a indicadores y finalmente a elementos o reactivos y sus

categorias.., (Baptista, 2014, pag. 120)
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De acuerdo a la recomendacién del autor formulamos la operacionalizacion

de las variables en el cuadro siguiente

Variables Dimension indicadores items Nivel/Rango
Habilidad para realizar el servicio 1,2
Fiabilidad Cuidadoso y fiable 34.
Disposicion y voluntad d | 5,6.
p . y voluntad para ayudar a los Nunca
usuarios.
Capacidad de
respuesta Proporcionar un servicio rapido 7,8
. Conocimiento y atencién mostrado por 9,10 A veces
Calidad de _ los empleados
Servicio Seguridad
Habilidades para demostrar credibilidad 11,12
y confianza. Siempre
Atencion personalizada 13,14
Empatia Atencion grupal 15,16
Instalaciones fisicas de infraestructura 17,18
Elementos Instalacion de equipos, personal y 19,20.
Tangibles. materiales de comunicacion.
12,3 Nunca
Capacidad Mejoras en el servicio
Técnica Rapidez y eficacia 4,5,6
A veces
Percibida
Desempefio 7,8,9
. ., . — Siempre
Satisfaccion Rendimiento Opiniones 10,111
del usuario Percibido 2,13
Resultados 14,15




38

CAPITULO IIl. METODOLOGIA

3.1 Disefio metodoldgico
Para la presente investigacion se recurrio a los textos relacionados con nuestro tema donde
el disefio metodologico que corresponde “al plan o estrategia concebida para obtener la

informacién necesaria que se desea obtener con el fin de responder al planeamiento del

problema” (Herndndez y Batistas 2014 pag. 128)

El disefio de nuestra investigacidn estd demostrado en el siguiente grafico.
3.1.1 Disefio
Es el no experimental, transversal y correlacional
V1

M ri

/'
\vz

3.1.2 Tipo

La investigacién es de tipo basica, porque se da a conocer en el ambito de las
ciencias humanas y porque se realiza aplicado en hechos concretos y especificos
con instrumentos de medicion, el mismo que nos hara posible conocer el problema
y objeto de investigacion obteniendo resultados valederos de la aplicacion. (Sanchez
& Reyes 2006)

3.1.3 Enfoque

De acuerdo a la sustentacién de Tamayo, 1986) el enfoque sobre el que se
realiza el estudio es de enfoque cuantitativo, en la practica en que los datos

acopiados fueron analizados con técnicas estadisticos descriptivas e inferenciales.
3.1.4 Nivel

La investigacion corresponde al nivel descriptivo correlacional, en tato que
se describieron las teorias y de las percepciones que provienen de los mismos
sujetos, pues no es comun que se correlacionen mediciones de una variable hechas

en ciertas personas, con mediciones de otra variable realizada en personas distintas.
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3.2. Poblacién y muestra
3.2.1. Poblacién

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010, p. 235), “la poblacién es el
conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones |[....]
Las poblaciones deben situarse claramente en torno a sus caracteristicas de

contenido, de lugar y en el tiempo

La poblacion para nuestra investigacion estuvo constituida por 400 que
comprende a 203 usuarios que concurren a la municipalidad en el lapso de dos
semanas mas 197 trabajadores que laboran en la municipalidad distrital de Santa

Maria, de ello fue extraida la muestra para nuestro objeto de estudio

CONFORMACION DE LA POBLACION CANTIDAD
Usuarios participantes en 15 dias 203
Trabajadores de la municipalidad distrital de 197
Santa Maria

TOTAL 400

Fuente: municipalidad distrital de Santa Maria

3.2.2 Muestra

La muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblacién con las mismas
caracteristicas de la poblacion. Segin Hernandez, Fernandez y Baptista (2010, p.
175). Atendiendo la definicion para determinar la muestra se emple6 la siguiente

formula
1.962 x 0.5 x 0.5 x 400
0.052x399+1.962x05x05

La muestra estara constituida por los 197 entre colaboradores y usuarios

extraidos de la poblacion.
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3.3.Técnicas de recoleccién de datos

La técnica propuesta es la de encuestas. El instrumento propuesto seran
cuestionarios, el mismo que permitira las variables, Calidad de servicio y satisfaccién del
usuario, los cuestionarios seran respondidos por los colaboradores de la municipalidad

distrital de Santa Maria.
3.4.Técnicas para el procesamiento de la informacion

Se utilizara la prueba de normalidad de Shapiro Wilk. Para el estadistico de prueba

se utilizara el Rho de Spearman.

El software a emplear sera el Statical Package for the Social Sciences - SPSS. Los

resultados seran presentados en tablas y figuras.

En nuestro caso, se elaborard un cuestionario de 15 preguntas por cada variable
considerando sus dimensiones, justamente para recoger la informacién de los
colaboradores de la municipalidad distrital de Santa Maria. Nuestro objetivo es recoger
la informacidn, a través de las interrogantes referente a la calidad de servicio y la
satisfaccion de usuario en la municipalidad distrital de santa Maria. Se utilizard una
encuesta elaborada en la medida escala Likert, conformado de 3 valores para la primera
y segunda variable, tal como se muestra en la siguiente tabla.

Tabla Escala Likert

S Siempre 3
AV A veces 2
N Nunca 1
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3.5 Matriz de consistencia
CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD SANTA MARIA - HUAURA
2022
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES Y DIMENSIONES | METODOLOGIA

Problema Principal

¢Qué relacion existe entre la
calidad de servicio y satisfaccion
del usuario en la
Municipalidad Santa Maria -
Huaura 20227

Problemas Especificos

a)¢Qué relacion existe entre la
fiabilidad y satisfaccion del
usuario en la Municipalidad
Santa Maria - Huaura 2022?

b) ¢Qué relacion existe entre la

capacidad de respuesta y
satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Santa Maria -

Huaura 2022?

Objetivo General

Analizar la relacion entre la
calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Santa Maria -
Huaura 2022

Objetivos Especificos

a) Comparar la relacion que
existe entre la fiabilidad y
satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Santa Maria -

Huaura 2022

b) Contrastar la relacion
que existe entre la capacidad
de respuesta y satisfaccion del
usuario en la Municipalidad
Santa Maria - Huaura 2022

Hipotesis General

La calidad de

servicio se

relaciona significativamente con

la satisfaccion del usurario en la

municipalidad Santa Maria —
Huaura 2022.

Hipdtesis Especificos

a)

b)

La fiabilidad se relaciona de
manera significativa con la
satisfaccion del ususario en la
municipalidad Santa Maria —
Huaura 2022

La capacidad de respuesta
relaciona muy
significativamente con la

satisfaccion del usuario en la

Variable Independiente:
CALIDADA DE SERVICIO

Fiabilidad

- Habilidad para realizar el servicio

- Cuidadoso y fiable

Capacitacion de respuesta

- disposicién y voluntad para atender a
los usuarios

- Proporcionar u n servicio rapido
Seguridad

- Conocimiento y atencién mostrado
por los empleados

- Habilidad para demostrar
credibilidad y confianza

Empatia
- Atencion personalizada

- Atencion grupal

Elementos Tangibles

Tipo De Investigacion:
Basica.

NIVEL
INVESTIGACION
Descriptivo

Correlacional.

DE

DISERNO:
No experimental.

ENFOQUE:
Cuantitativo.

POBLACION:
Consta de 400 entre

colaboradores y usuarios
en un periodo de tiempo
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c)

d)

e)

¢Qué relacion existe entre la
seguridad y satisfaccion del
usuario en la Municipalidad
Santa Maria - Huaura 2022?

¢Qué relacion existe entre la
empatia y satisfaccion del
usuario en la Municipalidad
Santa Maria - Huaura 2022?

¢Qué relacion existe entre los
elementos tangibles y
satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Santa Maria -

Huaura 2022?

c)

d)

e)

Explicar la relacion que existe
entre  la  seguridad vy
satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Santa Maria -

Huaura 2022

Determinar la relacion que
existe entre la empatia y
satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Santa Maria -

Huaura 2022

Explicar la relacién que existe
entre los elementos tangibles y
satisfaccion del Usuario en la
Municipalidad Santa Maria -
Huaura 2022

municipalidad Santa Maria -
Huaura 2022.

c) La seguridad se relaciona

significativamente la
satisfaccion del usuario en la
municipalidad Santa Maria —
Huaura 2022.

c) La empatia se relaciona
significativamente con la
satisfaccion del usuario en

la

municipalidad Santa Maria
— Huaura 2022.

c) Los elementos tangibles se
relaciona
significativamente con la
satisfaccion del usuario en
la municipalidad Santa

Maria — Huaura 2022.

- Instalaciones fisicas de
infraestructura

- Instalaciones de equipo y materiales
de comunicacion

Variable Dependiente:
SATISFACCION DEL USUSARIO
Capacidad técnica percibida

- Mejoras e el servicio
- Rapidez y eficacia

Rendimiento percibido
- Desempefio

- Opiniones
- Resultados

MUESTRA:

Consta de 197 extraidos
de la poblacion.
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CAPITULO IV. RESULTADOS
4.1 Analisis de resultados

4.1.1 Anadlisis descriptivo de la primera variable y sus dimensiones

Tabla 1
Calidad de servicio
NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENO 34 17%
DEFICIENTE 116 59%
REGULAR 47 24%
TOTAL 197 100%
Nota: Test aplicado a colaboradores y usuarios de la Municipalidad Distrital de Santa
Maria.
59%
60%
50%
40%
o 24%
17%
20%
10%
0%
BUENO DEFICIENTE REGULAR

Figura 1. Calidad de servicio

El 59% de encuestados dio a conocer que la calidad de servicio en la Municipalidad
Distrital de Santa Maria resulta ser deficiente, puesto que, no se ofrece una fiabilidad
oportuna sobre la calidad del servicio, no se cuenta con una capacidad de respuesta
enfocada a los ciudadanos, no se garantiza una plena seguridad de los procesos de
entrega del servicio, no se demuestra la empatia necesaria sobre las atenciones, y no
se realizan mantenimientos seguidos de los elementos tangibles. Y aunque, el 24% de
encuestados hace mencion que la calidad de servicio en este municipio resulta ser

regular, Unicamente el 17% manifiesta que esta calidad de servicio es buena.
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Tabla 2
Fiabilidad
NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENO 20 10%
DEFICIENTE 99 50%
REGULAR 78 40%
TOTAL 197 100%
Nota: Test aplicado a colaboradores y usuarios de la Municipalidad Distrital de Santa
Maria.

50%

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

40%

10%

BUENO DEFICIENTE REGULAR
Figura 2. Fiabilidad

El 50% de encuestados expone que la fiabilidad en la calidad del servicio de la

Municipalidad Distrital de Santa resulta ser deficiente, puesto que, los colaboradores

no logran presentar habilidades asertivas para la realizacion del servicio por falta de

capacitaciones y recursos, y al no contarse con un cuidado adecuado en el servicio por

falta de supervisiones, seguimientos, y retroalimentaciones. Y aunque, el 40% de

encuestados hace mencion que la fiabilidad en la calidad del servicio de este municipio

resulta ser regular, solo el 10% manifiesta que esta fiabilidad en la calidad del servicio

resulta ser buena.
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Tabla 3
Capacidad de respuesta
NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENO 21 11%
DEFICIENTE 117 59%
REGULAR 59 30%
TOTAL 197 100%
Nota: Test aplicado a colaboradores y usuarios de la Municipalidad Distrital de Santa
Maria.
59%
60%
50%
40% 30%
30%
20% 11%
10%
0%
BUENO DEFICIENTE REGULAR

Figura 3. Capacidad de respuesta

El 59% de encuestados expone que la capacidad de respuesta de la Municipalidad

Distrital de Santa Maria resulta ser deficiente, puesto que, se cuenta con una falta de

disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios por contarse con un personal que

no muestra actitudes amigables e interacciones serviciales, y debido a que se cuenta

con una incapacidad de brindar un servicio rapido y eficiente por procesos internos

ineficientes, ausencia de recursos, y una falta de planeacion adecuada. Y aunque, el

30% de encuestados hace mencidn que la capacidad de respuesta de este municipio

resulta ser regular, solo el 11% manifiesta que esta capacidad de respuesta resulta ser

buena.
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Tabla 4
Seqguridad
NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENO 29 15%
DEFICIENTE 118 60%
REGULAR 50 25%
TOTAL 197 100%
Nota: Test aplicado a colaboradores y usuarios de la Municipalidad Distrital de Santa
Maria.
60%
60%
50%
40%
25%
30%
15%
20%
10%
0%
BUENO DEFICIENTE REGULAR

Figura 4. Seguridad

El 60% de encuestados expone que la seguridad en el servicio de la Municipalidad
Distrital de Santa Maria resulta ser deficiente, puesto que, se cuenta con un reducido
grado de conocimiento y atencién demostrados por los colaboradores que carecen de
capacitaciones y orientaciones sobre los procedimientos, y debido a que no se logra
contar con ciertas habilidades necesarias como la comunicacion asertiva, empatia,
transparencia, o la atencion en las preocupaciones del usuario, a fin de demostrar
credibilidad y confianza en el servicio brindado. Y aunque, el 25% de encuestados hace
mencidén que la seguridad en el servicio de este municipio resulta ser regular, solo el

15% manifiesta que esta seguridad en el servicio resulta ser buena.
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Tabla5
Empatia
NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENO 40 20%
DEFICIENTE 112 57%
REGULAR 45 23%
TOTAL 197 100%
Nota: Test aplicado a colaboradores y usuarios de la Municipalidad Distrital de Santa
Maria.
57%
60%
50%
40%
30% 20% 23%
20%
10%
0%
BUENO DEFICIENTE REGULAR

Figura 5. Empatia

El 57% de encuestados expone que la empatia en el servicio de la Municipalidad

Distrital de Santa Maria resulta ser deficiente, puesto que, no se brindan atenciones

personalizadas, evidenciando una falta de capacitaciones en habilidades empaticas y

unos procedimientos que resultan ser rigidos y estandarizados; y debido a que las

atenciones grupales resultan ser desfavorables por la falta de mecanismos efectivosde

retroalimentacién, y una comunicacion que resulta ser distante y despreocupada con

los ciudadanos. Y aunque, el 23% de encuestados hace mencion que la empatiaen el

servicio de este municipio resulta ser regular, solo el 20% manifiesta que esta empatia

en el servicio resulta ser buena.
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Tabla6
Elementos tangibles
NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENO 28 14%
DEFICIENTE 99 50%
REGULAR 70 36%
TOTAL 197 100%
Nota: Test aplicado a colaboradores y usuarios de la Municipalidad Distrital de Santa
Maria.

50%

50%
45% 36%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%
0%

14%

BUENO DEFICIENTE REGULAR

Figura 6. Elementos tangibles

El 50% de encuestados expone que los elementos tangibles de la Municipalidad
Distrital de Santa Maria resultan ser deficientes, debido a que se cuenta con unas
precarias instalaciones fisicas de infraestructura que denotan escasos mantenimientos
preventivos y correctivos, junto una falta de inversién adecuada; y puesto que, se cuenta
con unas limitadas instalaciones de equipos y materiales de trabajo, los cuales se
encuentran comprendidos por equipos obsoletos y materiales de comunicacion
desactualizados. Y aunque, el 36% de encuestados hace mencién que los elementos
tangibles de este municipio resultan ser regulares, solo el 14% manifiesta que estos

elementos tangibles resultan ser buenos.
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4.1.2 Andlisis descriptivo de la segunda variable y sus dimensiones

Tabla7
Satisfaccidn del usuario
NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENO 30 15%
DEFICIENTE 110 56%
REGULAR 57 29%
TOTAL 197 100%
Nota: Test aplicado a colaboradores y usuarios de la Municipalidad Distrital de Santa
Maria.
56%
60%
50%
40% 29%
30%
15%
20%
10%
0%
BUENO DEFICIENTE REGULAR

Figura 7. Satisfaccion del usuario

Asimismo, el 56% de encuestados dio a conocer que la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Distrital de Santa Maria — Huaura, resulta ser deficiente, puesto que,
se contaba con una incapacidad técnica que evidenciaba una falta de conocimientos
y habilidades, comunicaciones deficientes, e inadecuadas resoluciones de problemas;
y debido a que se contaba con un rendimiento poco favorable, el cual se reflejaba por
largos tiempos de espera, incumplimientos de las promesas, e inconsistencias en las
actividades. Y aunque, el 29% de encuestados hace mencién que la satisfaccion del
usuario en este municipio resulta ser regular, Unicamente el 15% manifiesta que esta

satisfaccion del usuario resulta ser buena.
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Tabla8
Capacidad técnica percibida
NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENO 29 15%
DEFICIENTE 107 54%
REGULAR 61 31%
TOTAL 197 100%
Nota: Test aplicado a colaboradores y usuarios de la Municipalidad Distrital de Santa
Maria.
60% 54%
50%
40% 31%
30%
15%
20%
10%
0%
BUENO DEFICIENTE REGULAR

Figura 8. Capacidad técnica percibida

El 54% de encuestados expone que la capacidad técnica de la Municipalidad Distrital
de Santa Maria resulta ser deficiente, puesto que, no se realizan mejoras en el servicio
por una cultura de cero innovaciones y la resistencia al cambio, y debido a que no se
otorga una atencion con rapidez y eficacia necesaria, ya sea por la falta de recursos
adecuados, unos procesos ineficientes, o por la falta de seguimientos y evaluaciones
constantes sobre el desempefio. Y aunque, el 31% de encuestados hace mencion que

la capacidad técnica de este municipio resulta ser regular, solo el 15% manifiesta que

esta capacidad técnica resulta ser buena.
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Tabla9
Rendimiento percibido
NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENO 30 15%
DEFICIENTE 109 55%
REGULAR 58 30%
TOTAL 197 100%
Nota: Test aplicado a colaboradores y usuarios de la Municipalidad Distrital de Santa
Maria.
55%
60%
50%
40% 30%
30%
15%
20%
10%
0%
BUENO DEFICIENTE REGULAR

Figura 9. Rendimiento percibido

El 55% de encuestados expone que el rendimiento de la Municipalidad Distrital de

Santa Maria resulta ser deficiente, puesto que, se cuenta con un desempefio poco

productivo que evidencia la falta de eficacia y unos procesos ineficientes, debido

también, al contarse con opiniones no asertivas que demuestran una falta de escucha

activa y una comunicacién inadecuada; y al tenerse unos resultados desfavorables

que evidencian una falta de logros, y una incapacidad de abordar problemas criticos.

Y aunque, el 30% de encuestados hace mencion que el rendimiento de este municipio

resulta ser regular, solo el 15% manifiesta que este rendimiento resulta ser bueno.
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4.1.3 Tablas de Contingencia y figuras

Tabla 10
Tabla cruzada de Calidad de servicio y Satisfaccion del usuario
Satisfaccion del usuario
Bueno Deficiente  Regular  Total

DUCTTU

Calidad de 9% 3% 5% 17%
carvirin Deficiente 4% 45% 10% 59%

Regular 2% 8% 14% 24%
Total 15% 56% 29% 100%

Nota: Test aplicado en la Municipalidad Distrital de Santa Maria.

45%

45%
40% »
Satisfaccion

35% del usuario
30%
25% @ Bueno
20% 14% M Deficiente
15% 9% 10% 8% Regular
10% 39 5% 4% -

5% =

0%

Bueno Deficiente Regular
Calidad de servicio

Figura 10. Calidad de servicio y Satisfaccion del usuario

El 45% muestra una deficiencia en la calidad de servicio y en el nivel de satisfaccion
del usuario de la institucién estudiada. En cambio, el 14% muestra una regularidad en
la calidad de servicio y en el grado de satisfaccion del usuario. EI 10% muestra una
deficiencia en la calidad de servicio, y una regularidad en la satisfaccion del usuario.
Mientras que, el 9% resalta una efectividad, tanto en la calidad de servicio, como en la
satisfaccion del usuario. El 8% muestra una regularidad en la calidad de servicio, y una
deficiencia en la satisfaccion del usuario. El 5% resalta la efectividad en la calidad de
servicio, pero muestra la regularidad en la satisfaccion del usuario.El 4% muestra
una deficiencia en la calidad de servicio, pero resalta una efectividad en el nivel de
satisfaccion del usuario. El 3% resalta una efectividad en la calidad de servicio, pero

muestra una deficiencia en la satisfaccion del usuario.
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Tabla1l
Tabla cruzada de Fiabilidad y Satisfaccién del usuario
Satisfaccion del usuario

Bueno Deficiente  Regular  Total

Bueno 7% 3% 0% 10%
Fiabilidad Deficiente 2% 41% 8% 51%
Regular 6% 12% 21% 39%
Total 15% 56% 29% 100%
Nota: Test aplicado a colaboradores y usuarios de la Municipalidad Distrital de Santa
Maria.
45% 41%
40%
Satisfaccion
35% del usuario
30%
25% 21% @ Bueno
20% M Deficiente
12%
15% - 8% Regular
i 6%
10% - 55 %
5% %
0%
Bueno Deficiente Regular
Fiabilidad

Figura 11. Fiabilidad y Satisfaccion del usuario

El 41% muestra una deficiencia en la fiabilidad del servicio y en la satisfaccion del
usuario del municipio estudiado. En cambio, el 21% muestra una regularidad en la
fiabilidad del servicio y en el grado de satisfaccion del usuario. EI 12% muestra una
regularidad en la fiabilidad del servicio, junto a una deficiencia en la satisfaccion del
usuario. EI 8% muestra una deficiencia en la fiabilidad del servicio, y una regularidad
en la satisfaccion del usuario. Mientras que, el 7% resalta una efectividad, tanto en
la fiabilidad del servicio, como en la satisfaccion del usuario. EI 6% muestra una
regularidad en la fiabilidad del servicio, pero resalta una efectividad en la satisfaccion
del usuario. El 3% resalta una efectividad en la fiabilidad del servicio, pero muestra
una deficiencia en la satisfaccion del usuario. Y solo el 2% muestra una deficiencia

en la fiabilidad del servicio, pero resalta una efectividad en la satisfaccion del usuario.
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Tabla 12
Tabla cruzada de Capacidad de respuesta y Satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario
Bueno Deficiente  Regular  Total

DUCTTU

Capacidad de 6% 1% 4% 11%
rocniacta Deficiente 3% 46% 10% 59%
Regular 6% 9% 15% 30%
Total 15% 56% 29% 100%
Nota: Test aplicado a colaboradores y usuarios de la Municipalidad Distrital de Santa
Maria.

50% 46%

45% )

20% Satisfaccion

del usuario

35%

30% @mBueno

25% i

20% 15% @ Deficiente

15% 10% 9% @ Regular

10% 6% 6%

4% 3%
5% b
0%
Bueno Deficiente Regular

Capacidad de respuesta

Figura 12. Capacidad de respuesta y Satisfaccion del usuario

El 46% muestra una deficiencia en la capacidad de respuesta y en la satisfaccion del
usuario del municipio estudiado. En cambio, el 15% muestra una regularidad en la
capacidad de respuesta y en el grado de satisfaccion del usuario. EI 10% muestra una
deficiencia en la capacidad de respuesta, junto a una regularidad en la satisfaccion
del usuario. El 9% muestra una regularidad en la capacidad de respuesta, junto a una
deficiencia en la satisfaccion del usuario. Aunque que, un 6% resalta una efectividad,
en la capacidad de respuesta y en la satisfaccion del usuario, otro 6% muestra una
regularidad en la capacidad de respuesta, en tanto resalta una efectividad en la
satisfaccion del usuario. El 4% resalta una efectividad en la capacidad de respuesta,
pero muestra una regularidad en la satisfaccion del usuario. EI 3% muestra una
deficiencia en la capacidad de respuesta, sin embargo, resalta una efectividad en la

satisfaccion del usuario.
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Tabla 13
Tabla cruzada de Seguridad y Satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario
Bueno Deficiente  Regular  Total

Bueno 8% 3% 4% 15%
Seguridad Deficiente 3% 46% 11% 60%
Regular 4% 7% 14% 25%
Total 15% 56% 29% 100%
Nota: Test aplicado a colaboradores y usuarios de la Municipalidad Distrital de Santa
Maria.
50% i
45% . <7
20% Satisfaccion
del usuario
35%
30% @ Bueno
25%
M Deficiente
20% 14%
; 11% Regul
15% 8% - egular
10% 3% 4% 3% 4%
5%
0%
Bueno Deficiente Regular

Seguridad

Figura 13. Seguridad y Satisfaccién del usuario

El 46% muestra una deficiencia en la seguridad del servicio y en la satisfaccion del
usuario del municipio estudiado. En cambio, el 14% muestra una regularidad en la
seguridad del servicio y en el grado de satisfaccion del usuario. El 11% muestra una
deficiencia en la seguridad del servicio, junto a una regularidad en la satisfaccién del
usuario. Mientras que, el 8% resalta una efectividad en la seguridad del servicio, y en
la satisfaccion del usuario. EI 7% muestra una regularidad en la seguridad del servicio,
y una deficiencia en la satisfaccion del usuario. Aunque, un 4% resalta una efectividad
en la seguridad del servicio, mostrando una regularidad en la satisfaccion del usuario,
otro 4% muestra una regularidad en la seguridad del servicio, resaltando una
efectividad en la satisfaccion del usuario. Un 3% resalta una efectividad en la seguridad

del servicio, pero muestra una deficiencia en la satisfaccion del usuario.
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Tabla 14
Tabla cruzada de Empatia y Satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario
Bueno Deficiente  Regular  Total

Bueno 11% 2% 7% 20%
Empatia Deficiente 4% 43% 10% 57%
Regular 0% 11% 12% 23%
Total 15% 56% 29% 100%
Nota: Test aplicado a colaboradores y usuarios de la Municipalidad Distrital de Santa
Maria.
43%
45%
e Satisfaccion
35% del usuario
30%
25% E Bueno
20% M Deficiente
11% o 12%
15% 10% 2% MERegular
7%
10% 4%
5% £ 0%
0%
Bueno Deficiente Regular
Empatia

Figura 14. Empatia y Satisfaccién del usuario

El 43% muestra una deficiencia en la empatia del servicio y en la satisfaccion del
usuario del municipio estudiado. En cambio, el 12% muestra una regularidad en la
empatia del servicio y en el grado de satisfaccion del usuario. Mientras que, un 11%
resalta una efectividad en la empatia del servicio y en la satisfaccion del usuario, otro
11% muestra una regularidad en la empatia del servicio, mostrando una deficiencia
en la satisfaccion del usuario. EI 10% muestra una deficiencia en la empatia del
servicio, y muestra una regularidad en la satisfaccion del usuario. EI 7% resalta una
efectividad en la empatia del servicio, pero muestra una regularidad en la satisfaccion
del usuario. El 4% muestra una deficiencia en la empatia del servicio, pero resalta
una efectividad en la satisfaccion del usuario. Y el 2% resalta una efectividad en la

empatia del servicio, pero muestra una deficiencia en la satisfaccion del usuario.
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Tabla 15
Tabla cruzada de Elementos tangibles y Satisfaccién del usuario
Satisfaccion del usuario
Bueno Deficiente  Regular  Total

DUCTTU

Elementos 9% 4% 1% 14%
tannihlac Deficiente 2% 41% 8% 51%
Regular 4% 11% 20% 35%
Total 15% 56% 29% 100%
Nota: Test aplicado a colaboradores y usuarios de la Municipalidad Distrital de Santa
Maria.
40%
Satisfaccion
35% del usuario
30%
25% 20% @ Bueno
20% Ml Deficiente
15% 9% 8% i Regular
10% o 4%
il o 2%
0%
Bueno Deficiente Regular

Elementos tangibles

Figura 15. Elementos tangibles y Satisfaccién del usuario

El 41% muestra una deficiencia en los elementos tangibles y en la satisfaccion del
usuario del municipio estudiado. En cambio, el 20% muestra una regularidad en los
elementos tangibles y en el grado de satisfaccion del usuario. EI 11% muestra una
regularidad en los elementos tangibles, junto a una deficiencia en la satisfaccion del
usuario. Mientras que, el 9% resalta una efectividad, tanto en los elementos
tangibles, como en la satisfaccion del usuario. El 8% muestra una deficiencia en los
elementos tangibles, y una regularidad en la satisfaccion del usuario. Aunque, un
4% resalta una efectividad en los elementos tangibles, mostrando una deficiencia en
la satisfaccion del usuario, otro 4% muestra una regularidad en estos elementos
tangibles, resaltando una efectividad en la satisfaccion del usuario. EI 2% muestra
una deficiencia en los elementos tangibles, pero resalta una efectividad en la

satisfaccion del usuario
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1.

Supuesto de Normalidad
Hipotesis:
e Ho: Se acepta la normalidad de variables y dimensiones
e Ha: Se rechaza la normalidad de variables y dimensiones
Significancia: p=0.05=5%
Criterios
e Si (p) > 5%, se admite la Ho.

o Si (p) < 5%, se admite la Ha.

. Prueba de normalidad:
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Con una muestra de 197 colaboradores y usuarios de la Municipalidad Distrital de

Santa Maria, se hizo uso del estadistico Kolmogorov Smirnov.

Tabla 16
Prueba de Normalidad

2. Kolmogorov Smirnov

1. Variable y Dimensiones 3. Estadis ]
. 4. gl 5. Sig.
tico

8. 19

6. Calidad de servicio 7. 0191 , 9. 0.000
12.19

10. Satisfaccion del usuario 11. 0.165 ; 13.0.000
16. 19

14. Fiabilidad 15, 0.142 , 17.0.000
20.19

18. Capacidad de respuesta 19, 0.144 ; 21.0.000
24.19

22. Seguridad o3 0.181 ; 25.0.000
28.19

26. Empatia o7 0.231 i 29.0.000
32.19

30. Elementos tangibles 31, 0.145 , 33.0.000
36.19

34. Capacidad técnica percibida 35. 0.164 ; 37.0.000
40.19

38. Rendimiento percibido 39, 0.184 , 41.0.000

Nota. Elaboracidon propia
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5. Decision
Las significancias calculadas resultaron ser inferiores al 5%, es decir, se rechaza la
normalidad de variables y dimensiones, y por ende se utiliza, el estadistico Rho de
Spearman para las correlaciones correspondientes.

4.2  Contrastacion de hipotesis

4.2.1 Contrastacion de la hipdtesis general:
I. Hipdtesis:
Ho: La calidad de servicio no se relaciona con la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022.
Ha: La calidad de servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022.
Il. Criterios:

e Si(p) > (5%), se adopta la (Ho).

e Si(p) < (5%), se adopta la (Ha).

I11. Aplicacion del SPSS v25:

Tabla 17

Correlacion entre Calidad de servicio y Satisfaccion del usuario

Calidad de Satisfaccion
Servicio del usuario
Rho de Callt_ja}d de Coef|C|e.n’te de 1.000 0.584
Spearman  servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 197 197
Satlsfa_lccmn del Coef|C|e_n,te de 0.584 1.000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 197 197

Nota. Elaboracidon Propia
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Al tenerse una sig. (bilateral) inferior al 5%, se adopta la (Ha), es decir: La calidad de
servicio se relaciona significativamente con la satisfaccién del usuario en la
Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022. El grado de correlacion en

Rho de Spearman fue de 0.584.
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Figura 16. Correlacién entre Calidad de servicio y Satisfaccion del usuario

Se analiza con la figura, un grado correlacional positivo moderado entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del usuario en el municipio sefialado, al tenerse una poca

aproximacion de los puntos hacia la recta.
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4.2.2 Contrastacion de la primera hipétesis especifica:
I. Hipotesis:
Hoi: La fiabilidad no se relaciona con la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022.
Hai: La fiabilidad se relaciona de manera significativa con la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022.
Il. Criterios:
e Si(p) > (5%), se adopta la (Hoy).
e Si (p) < (5%), se adopta la (Haz).
I11. Aplicacion del SPSS v25:

Tabla 18
Correlacion entre Fiabilidad y Satisfaccion del usuario

Satisfaccion

Fiabilidad .
del usuario
Rho de Fiabilidad Coef|C|e.n’te de 1.000 0521
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 197 197
SatISfc'.:lCCIOI’I del Coef|C|e.n’te de 0521 1.000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 197 197

Nota. Elaboracion Propia

Con una sig. (bilateral) inferior al 5%, se adopta la (Hay), es decir: La fiabilidad se
relaciona de manera significativa con la satisfaccion del usuario en la

Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022. Siendo el grado de

correlacion en Rho de Spearman de 0.521.
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SATISFACCION DEL USUARIO

Figura 17. Correlacién entre Fiabilidad y Satisfaccién del usuario

Se compara con la figura, un grado positivo moderado de correlacién entre la
fiabilidad y la satisfaccion del usuario en el municipio en cuestién, al mostrarse

una poca aproximacion de los puntos hacia la recta.
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4.2.3 Contrastacion de la segunda hipdtesis especifica:
I. Hipotesis:
Ho2: La capacidad de respuesta no se relaciona con la satisfaccion del usuario en
la Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022.
Haz: La capacidad de respuesta se relaciona de forma significativa con la
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura
2022.
Il. Criterios:
e Si(p) > (5%), se adopta la (Ho2).
e Si (p) < (5%), se adopta la (Haz).
I11. Aplicacion del SPSS v25:

Tabla 19
Correlacion entre Capacidad de respuesta y Satisfaccion del usuario
Capacidad Satisfaccion
de respuesta del usuario

Rho de Capacidad de Coeﬂue_rlte de 1.000 0.541
Spearman  respuesta correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 197 197
Satisfaccion del Coeficiente de 0.541 1.000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 197 197

Nota. Elaboracidon Propia

Con una sig. (bilateral) inferior al 5%, se adopta la (Haz), es decir: La capacidad
de respuesta se relaciona de forma significativa con la satisfaccion del usuario
en la Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022. Siendo el grado de

correlacion en Rho de Spearman de 0.541.
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SATISFACCION DEL USUARIO

Figura 18. Correlacion entre Capacidad de respuesta y Satisfaccion del usuario

Se contrasta con la figura, un grado positivo moderado de correlacién entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario en el municipio en cuestion,

al mostrarse una poca aproximacion de los puntos hacia la recta.
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4.2.4 Contrastacion de la tercera hipdtesis especifica:
I. Hipotesis:
Hos: La seguridad no se relaciona con la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022.
Has: La seguridad se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario
en la Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022.
Il. Criterios:
e Si(p) > (5%), se adopta la (Ho3).
e Si(p) < (5%), se adopta la (Has).
I11. Aplicacion del SPSS v25:

Tabla 20
Correlacion entre Seguridad y Satisfaccion del usuario

Satisfaccion

S idad
egurida del usuario
Rho de Seguridad Coef|C|e.n’te de 1.000 0575
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 197 197
SatISfc'.:lCCIOI’I del Coef|C|e.n’te de 0575 1.000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 197 197

Nota. Elaboracion Propia

Con unasig. (bilateral) inferior al 5%, se adopta la (Has): La seguridad serelaciona
significativamente con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de

Santa Maria - Huaura 2022. Siendo el grado de correlacion en Rhode Spearman

de 0.575.
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SATISFACCION DEL USUARIO

Figura 19. Correlacién entre Seguridad y Satisfaccidn del usuario

Se explica con la figura, un grado positivo moderado de correlacién entre la
seguridad y la satisfaccion del usuario en el municipio en cuestion, al mostrarse

una poca aproximacion de los puntos hacia la recta.
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4.2.5 Contrastacion de la cuarta hipotesis especifica:
I. Hipotesis:
Hoa: La empatia no se relaciona con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad
Distrital de Santa Maria - Huaura 2022.
Haa: La empatia se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario en

la Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022.

Il. Criterios:
e Si(p) > (5%), se adopta la (Hos).
e Si (p) < (5%), se adopta la (Haa).
I11. Aplicacion del SPSS v25:

Tabla 21
Correlacidn entre Empatia y Satisfaccion del usuario

Satisfaccion

E .
mpatia del usuario
Rho de Empatia Coef|C|e.n’te de 1.000 0.508
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 197 197
SatISfc'.:lCCIOI’I del Coef|C|e.n’te de 0.508 1.000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 197 197

Nota. Elaboracidn Propia

Con una sig. (bilateral) inferior al 5%, se adopta la (Has): La empatia se relaciona
significativamente con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital

de Santa Maria - Huaura 2022. Siendo el grado de correlacion en Rho de Spearman

de 0.508.
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SATISFACCION DEL USUARIO

Figura 20. Correlacién entre Empatia y Satisfaccion del usuario

Se determina con la figura, un grado positivo moderado de correlacion entre la
empatia y la satisfaccion del usuario en el municipio en cuestion, al mostrarse una

poca aproximacion de los puntos hacia la recta.



69
4.2.6 Contrastacion de la quinta hipoétesis especifica:
I. Hipotesis:
Hos: Los elementos tangibles no se relacionan con la satisfaccion del usuario en
la Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022.
Has: Los elementos tangibles se relacionan significativamente con la satisfaccion
del usuario en la Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022.
Il. Criterios:
e Si(p) > (5%), se adopta la (Hos).
e Si(p) <(5%), se adopta la (Has).
I11. Aplicacion del SPSS v25:

Tabla 22
Correlacion entre Elementos tangibles y Satisfaccion del usuario
Elementos Satisfaccion

tangibles del usuario
Rh El fici
o de em_entos Coe |C|e.n’te de 1,000 0531
Spearman  tangibles correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 197 197
SatISfc'.:lCCIOI’I del Coef|C|e.n’te de 0531 1.000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 197 197

Nota. Elaboracidon Propia

Con una sig. (bilateral) inferior al 5%, se adopta la (Has), es decir: Los elementos
tangibles se relacionan significativamente con la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022. Siendo el grado de

correlacion en Rho de Spearman de 0.531.
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SATISFACCION DEL USUARIO

Figura 21. Correlacién entre Elementos tangibles y Satisfaccion del usuario

Se explica con la figura, un grado positivo moderado de correlacion entre los
elementos tangibles y la satisfaccion del usuario en el municipio en cuestion, al

mostrarse una poca aproximacion de los puntos hacia la recta.
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CAPITULO V. DISCUSION

5.1. Discusion de resultados

Se citd a Montalvo (2019) con su estudio “Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en la especialidad de traumatologia del Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado
— 20177, puesto que determind la relacion directa entre calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en dicho hospital, con una correlacion igual a 0.590 en Rho de Spearman. Siendo un
resultado analogo de lo hallado en esta tesis, donde se confirma que la calidad de servicio se
relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de

Santa Maria - Huaura 2022, con un grado correlativo de 0.584 en Rho de Spearman.

Campos (2019) con su estudio “La Calidad de Servicio y la Fidelizacion del Cliente en
el Colegio San Martin de la Asociacion Educativa Adventista Nor Oriental, San Martin, 2019”,
explico que la relacion entre calidad de servicio y fidelizacion del cliente externo es
significativa y directa en dicho colegio, con un nivel de 0.803 en Rho de Spearman. Siendo
aquello, compatible con la (Hai) aceptada en esta tesis, es decir: la fiabilidad se relaciona de
manera significativa con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Santa

Maria; bajo una correlacién Rho de Spearman de 0.521.

Rivera (2019) con su tesis “La calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de
la empresa Greenandes Ecuador”, evaluo la influencia de la calidad de servicio sobre la
satisfaccion de los clientes, encontrando una correlacion positiva moderada de 0.457 en Rho
de Spearman. Siendo aquello, compatible con la (Haz) aceptada en esta investigacion, es decir:
la capacidad de respuesta se relaciona de forma significativa con la satisfaccion del usuario en

la Municipalidad Distrital de Santa Maria; bajo una correlacion Rho de Spearman igual a 0.541.
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Cordova (2018) con su tesis titulada “Calidad de servicio y captacion de clientes en el
mercado Sefior de los Milagros, Ventanilla, Callao 2018, determin¢ la relacion directa y
positiva entre la calidad de servicio y la captacion de clientes en dicho mercado, con un valor
de 0.689. Siendo aquello, compatible con la (Has) aceptada en este estudio, es decir: la
seguridad se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad

Distrital de Santa Maria; bajo una correlacion Rho de Spearman de 0.575.

Lopez (2018) con la indagacion “Calidad del servicio y la Satisfaccion de los clientes
del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil”, determind que la relacion entre calidad
del servicio y satisfaccién de los clientes en aquel restaurante resultd ser significativa, luego
de resaltar la importancia de contar con clientes satisfechos, para tener recomendaciones por
el servicio. Siendo aquello, compatible con la (Has) aceptada en este estudio, es decir: la
empatia se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad

Distrital de Santa Maria; bajo una correlacion Rho de Spearman de 0.508.

Simbafia (2018) con la tesis denominada “Calidad odontoldgica en la satisfaccion
del usuario en el Centro de Salud n° 4 del D.M.Q marzo — agosto 2017, determiné que la
calidad odontoldgica se enfoca en el cambio de actitud y conducta en dicho centro de salud,
al hallarse indices de satisfaccién en el servicio brindado. Siendo aquello, compatible con la
(Has) aceptada en esta investigacion, es decir: los elementos tangibles se relacionan
significativamente con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Santa Maria;

bajo una correlacion Rho de Spearman de 0.531.
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Se analizd y se determina que, la calidad de servicio se relaciona significativamente con
la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Santa Maria - Huaura 2022,
con un nivel moderado Rho de Spearman de 0.584. Esto permite concluir que, al ofrecerse
una fiabilidad poco oportuna sobre la calidad del servicio, una estrecha capacidad de
respuesta enfocada a los ciudadanos, una limitada seguridad de los procesos de entrega
del servicio, una reducida empatia en las atenciones, y unos mantenimientos inconstantes
de los elementos tangibles; se cuenta con una moderada y cambiante satisfaccion de los

usuarios.

Se compar6 que la fiabilidad se relaciona de manera significativa con la satisfaccion del
usuario en el municipio estudiado, siendo una correlacion moderada de 0.521 en Rho de
Spearman. Agregando que, los colaboradores presentan pocas habilidades asertivas para

la realizacion del servicio, y junto a ello se cuenta, un cuidado poco adecuado en el servicio.

Se contrasté que la capacidad de respuesta se relaciona de forma significativa con la
satisfaccion del usuario en el municipio estudiado, siendo una correlacion moderada de
0.541 en Rho de Spearman. Agregando que, se cuenta con una regular disposicion y voluntad

para ayudar a los usuarios, y una ajustada capacidad de servicio rapido y eficiente.

Se explica que la seguridad se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario
en el municipio estudiado, siendo una correlacién moderada de 0.575 en Rho de Spearman.
Agregando que, se cuenta con un grado reducido de conocimientos y atencion en los

colaboradores, y unas limitadas habilidades de credibilidad y confianza en elservicio.
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Se determin6 que la empatia se relaciona significativamente con la satisfaccion del
usuario en el municipio estudiado, siendo una correlacién moderada de 0.508 en Rho de
Spearman. Agregando que, se brindan pocas atenciones personalizadas, y unas

atenciones en grupos que resultan ser, en su mayoria, bastante desfavorables.

Por ultimo, se explica que los elementos tangibles se relacionan significativamente
con la satisfaccion del usuario en el municipio estudiado, siendo una correlacion
moderada de 0.531 en Rho de Spearman. Agregando que, se cuenta con unas pasables
instalaciones fisicas de infraestructura, y unas limitadas instalaciones de equipos y

materiales de trabajo.
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6.2 Recomendaciones
Luego de las conclusiones de nuestra investigacion y hallazgos correspondientes en base
a las opiniones de los colaboradores y usuarios de la Municipalidad Distrital de Santa

Maria, se recomienda;

PRIMERO Se recomiendan a los responsables de la gestion municipal en el distrito de Santa
Maria, implementar programas de capacitaciones, a lo colaboradores en calidad
de servicio de atencion a clientes y usuarios, asimismo mejorar las supervisiones
y controles de calidad, que permitan identificar problemas que pudieran afectar en

la calidad del servicio.

SEGUNDO Se recomienda a potenciar las actitudes de los colaboradores, implantando una
politica de gestion municipal eficiente y eficaz, que coexistan en: elementos
intangibles como cultura de organizacion, que trascienda la confianza, capacidad

de respuesta, seguridad y empatia

TERCERO Se recomienda que las capacitaciones en la municipalidad distrital de Santa Maria,
sea continuas en la ejecucién de procedimientos flexibilidades, para dinamizar la
atencion a los usuarios que concurren a la municipalidad promoviendo asi una
cultura de atencion personalizada con transparencia y rendiciones de cuentas a la

ciudadania.

CUARTO Se recomienda a los directivos de la gestion municipal, implementar ambientes e
infraestructura adecuada que permita las comodidades y facilidades de los usuarios,

asimismo incentivar a contribuyentes que pagan con puntualidad.
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ANEXOS

Anexo 1. Instrumentos de medicion
Instrucciones, Sefiores por favor marcar con (X) las respuestas que considere correcto, teniendo en

cuenta las calificaciones:

CUADRO DE CALIFICACION

Siempre

Casi siempre

A veces

Nunca

R N W B~ o

Casi nunca

CUESTIONARIO 1

INSTRUMENTO PARA MEDIR: La calidad de servicio - municipalidad distrital de Santa Maria.

Estimados amigos: Les invito a responder las preguntas referentes a la calidad de servicio.
Lee atentamente y responde las preguntas del recuadro marcando con un aspa (x) la respuesta

més adecuada para ti. Valoracion: escala Likert:

1) Casi nunca 2) Nunca 3) a veces 4) casi siempre 5) siempre

N.° PREGUNTAS Valoracion
1 2|34 ]5

DIMENSION: Fiabilidad

01 | ¢Considera que en la municipalidad la atencién a los usuarios
estd basados a su cultura organizacional?

02 | ¢Las atenciones del personal considera estar relacionado a las
cualidades del puesto de trabajo?

03 | ¢Considera usted que los trabajadores de la municipalidad se
esmeran para mejorar la atencion?

Capacidad de respuesta

04 | ¢{La municipalidad mantiene una politica de atencién inmediata
para con los usuarios?
05 | ¢Los procesos de atencion al usuario en la municipalidad
considera que responden al cronograma establecido?
06 | ¢En casos de presentarse dificultades en los tramites considera
que el personal muestra solucién de inmediato?

Seguridad
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07 | ¢El personal de la municipalidad ofrece seguridad en sus
atenciones al publico?

08 | ¢(Los compromisos asumidos en la municipalidad con los
usuarios se mantienen firmes?

09 | ¢Considera que la municipalidad brinda servicios respetando la
programacion?

Empatia

10 | ¢La municipalidad tiene como policita la atencion al usuario de
manera personalizada?

11 | ¢El personal de la municipalidad se compromete con las
necesidades del usurario?

12 | ¢La municipalidad otorga facilidades para pagar los tributos
municipales?
Elementos Tangibles

13 | ¢Los trabajadores de la municipalidad muestran atencién
cordial al pablico usurario?

14 | ¢;La municipalidad mantiene politicas de incentivos para
generar una cultura de contribucion?

15 | ¢La municipalidad realiza rendicion de cuentas a los usuarios
para difundir la gestion?

Fuente :Elaboracion Propia




CUESTIONARIO 2
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La presente tiene por finalidad determinar la practica sobre satisfaccion del usuario en la

municipalidad distrital de Santa Maria, se solicita su apoyo respondiendo las preguntas marcando

con x con la mayor sinceridad, ademas sera anénima.

Alternativas:

1) Casi nunca 2) Nunca 3) a veces 4) casi siempre 5) siempre

N. ¢ PREGUNTAS Valoracion
2 3 4
DIMENSION Capacitada técnica percibida
01 ¢Considera que la municipalidad tiene implementado la
policita de mejora en los servicios?
02 ¢El personal de la municipalidad se esmera en mejor el
servicio al usuario?
03 ¢Se percibe que el servicio en la municipalidad viene
mejorando?
¢La municipalidad mantiene una politica de atencién de
04 | rapidez y eficacia para con el usuario?
¢ Los procesos de atencion al usuario en la municipalidad
05 | mantiene la politica de Atencion inmediata?
¢ Los problemas presentados tienen solucién inmediata y
06 | con eficacia?
07 ¢Nota que la municipalidad esta preparado para las
atenciones inmediatas?
DIMENSION Rendimiento percibido
¢La municipalidad tiene como policita la evaluacion de
08 | desempefio a su personal?
¢ Se muestra capacidad de desempefio del personal de la
09 municipalidad?
10 ¢Los trabajadores de la municipalidad consideras que son
accesible a las evaluaciones de desempefio?
11 ¢Las propuestas de usuarios son considerados en la
gestion de la municipalidad?
12 ¢El personal mantiene predisposicion para sugerir
solucion a los problemas?
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¢La municipalidad mantiene una politica de difusion de

13 resultados de su gestion?

14 ¢La atencion al pablico por parte del personal tiene
resultados favorables para el usuario?

15 ¢La gestion de la municipalidad tiene resultados

favorables para la poblacion?




Anexo 2: Proceso de Baremacion

V1 CALIDAD DE SERVICIOQ

1. Baremacion de la Primera Variable:

A

C

Maximo: 15(5) = 75

Minimo: 15(1) = 15

Rango: Maximo — Minimo — R= 75-15= 60
Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A = R/3 — 60/3= 20

. Baremacién de la D1 de la VV1: Fiabilidad
= Maximo: 3(5) = 15
Minimo: 3(1) = 3
Rango: Méaximo — Minimo — R= 15-3= 12
Numero de intervalos: 3
Amplitud del intervalo: A= R/3 — 12/3=4

. Baremacién de la D2 de la VV1: Capacidad de respuesta
= Maximo: 3(5) = 15
= Minimo: 3(1) =3
= Rango: Maximo — Minimo — R= 15-3= 12
= Numero de intervalos: 3
= Amplitud del intervalo: A= R/3 — 12/3=4

. Baremacién de la D3 de la VV1: Seguridad
= Maximo: 3(5) = 15
= Minimo: 3(1) =3
= Rango: Maximo — Minimo — R=15-3= 12
= Numero de intervalos: 3
= Amplitud del intervalo: A = R/3 — 12/3=4

. Baremacién de la D4 de la V1: Empatia
= Maximo: 3(5) = 15
= Minimo: 3(1) =3
= Rango: Maximo — Minimo — R= 15-3= 12
= Numero de intervalos: 3
=  Amplitud del intervalo: A = R/3 — 12/3=4

E. Baremacion de la D5 de la V1: Elementos tangibles

= Maximo: 3(5) = 15

Minimo: 3(1) = 3

Rango: Maximo — Minimo — R= 15-3=12
Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A = R/3 — 12/3= 4
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1. Baremacion de la Segunda Variable:

Méaximo: 15(5) = 75

Minimo: 15(1) = 15

Rango: Maximo — Minimo — R= 75-15= 60
Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A = R/3 — 60/3= 20

A. Baremacion de la D1 de la VV2: Capacidad técnica percibida

Méximo: 7(5) = 35

Minimo: 7(1) = 7

Rango: Maximo — Minimo — R= 35-7= 28
Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A = R/3 — 28/3=9.333

. Baremacién de la D2 de la V2: Rendimiento percibido

Maximo: 8(5) = 40

Minimo: 8(1) = 8

Rango: Maximo — Minimo — R= 40-8= 32
Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A = R/3 — 32/3= 10.667
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Anexo 3: Base de Datos

SNinlo|las|din|ain|ow|oo(s|ajololsafolaslalssds|ola~gls|ololon|n|la|o|nw
Al dld|d|mdod|d|d|d N[O AN N|dA A A A AN AN AN NM|N|Nm|d
© | o o™ ™ < |o|w|o| o ™ m(m|~|~|o|o|x —|o|m|o|d|o |~
NI R i S R S Ak R e R e Ll el B RN A A R N Ll e Ll e e A e e R R Y L R R A R R AR S A R A AR S A
O
DW__W__853W__3M._5736388,0__9,0__n1/__333559873n1/__3598589388
<
DBB3340105,AI_._,A|.._48447Bmﬂ9n1U_353559355935B339BH__6M._
mM_W__353“..3585833637,0__mm353669353m379355m375
AN
DW__B334B5ﬁ343348ﬂ6m99363559353937H__33H__876H__
—i
D89853H__3M._573638899mﬂ__333559873”..3598589388
Niojlo|lon|lolo|dloa|t|dlola|o|lv|ldlo|g|o|lo~|o|~|~lo|d|o|lc|d|w|w|o|o|w|o|d|o|o |~
SO |H|N[H|O|N O M N|MNNMOm OIS |F || NN® MmO N O N O[T M O™ (O
Jd|o|v|d|~olojcvi~viai~i~vitlavolaviavlo|lolwvw|lo|~|ldlwv|lo|d|lw|ldld|lo|~|n|o
> |0|b NN [ ||~ [m N N[Nm0 T 000N QS S (NN Ao Qo (NN D SN |6
o

oldln|m|s|w|o|~lo|loo|ld|Nm|t v~ olo|odlamis|w|lo|~|o|o
Z | N[OOI~ 0 0 T || A [ A [ A NN N[N [N N[NN N[O ooooomo|om|o(o




89

o [~ rs s A~ oS o |©|© SO0 |p|©|©|n|o|d|o|o|v|n|ao|o|q|t|o|t|v|t|olN|o|p|lNi~|o|s
b LN R R A RN Lo R R B R — = =R PN = = N[N [N 0| NN N IR IR G I LY — N @ [
o (xolo|v||lo|le|m| Nl o|lddbw| |0 w|ldq @ v dTo|lN|o| T mmm~|glolo| oo
— N ® || N — AN A NN N o | NN SR A — | N
~o R o~ SIR oG mm|m|w|wjo|o|~m|Yw|o|o|w|o|~TISIQ2G (D m|(m|m|w(w|o|o|~m|Tm|i~|{m|(9|m
< o< ~92 S IYN [ |Glmw|mwv|w|lo|[m|wv|w|o(w|[Bmm|jo|~|B S [N o |Smwm|w|w|o|m|ww(o|m|<|m ||«
w o |(Bow|(PD|D DG w|[mi~|~lo(mw|m|Gi~lo|mw B w (DD DTG ™ w(m|~~o|m|w|m(Sm|w|m|G|m
o Tt w|Bddlolom|lo|mi~|~o|mw|m|oi~Dlo®SuR|ITd DS |om|o|lm|~~lom|v|m|o|m|s|m|TF <
~lo Do~ |Smmmv|v|o|o|~lm|Td|v|o|o(w|o |~ D IS|D|m|m|m|w|w|o|o|~|m [T m(~m|9|m
o |o|d~ |||~ |wv(o|v|(o oW d|d|v|(o oMo~ |a | oo~~~ |d|o|N|o|w oo~ |
(D [~ [N~ (0[N (NN S (oSN (NS0 [ o [0 | |F S [N NN S o[ AN [ (Do (S
~ (o~ dlw|aloroviabio|o|lvv|o|~ldlo|d(w|idlad(w|ao|lo|d|v (v o o (w|(w|o |~ o |w |~ |w|m |~
N[ [N [m 0|0 |0 | s | [N |4 [N NS [N A= o [ [N [0 (O [0 [O M| [« [N |« NN S (NN (oo |
old|lan|m it |w|os|o|o|lold|a|m|svo|r~loloo|d|lam|s|n|oi~|o|lo|lo|d|N|m|s(v|o|~|o|o|o|d oo |n
JF|< (T |T|S|T || [0 |10 [0 |10 [0 |0 |10 |0 |ID | O |© O |© [S |© [© |© |©O |© |~ |~ |~ [N |~ [~ |~ [~ |~ |~ | |00 |00 |0 ||




90

SIRES RS SESEQSISRBIXINNISSBQSSRBIKXIIR[ERSB|CISRBO|S|IN|ES K& =S
&~ &[] |~ G |QSIRNG | RRIREISR/~SIR/IRRRIQREESIKREE@QQ|©SR~&QIE~3
~Z2SI2I1GID | m|m|m|w|(w|o|o|~|w(o|o|(w|GR o~ TS D w|io|o|w|D D m|o|D|~m|Bio|~TSIQIG D m|m
~2R (SN |IS mwmivvio|™mw|w[B]mom|o|FIt|~DS YN LB mm|o|B Do |T |t |F <t~ S YN o |S|m|w
w | Blo|d|d|o|m|w|m~|~lo|(miw|YN o |(m|w|B N (mw|Blo|di~|lo|mw|o|Slmi~ Y wim |G iow|B I~ DG m|w
w|Blo | S~ m|ojm|i~~lo|mw|o[TD|mom || Tt |v|Bo|Td~[Dom|o|Di~|o|N|[s(m|TFi<t|w|B |G |o|m|o
~I3ISI9I9|Ddlw|mm|w|vio|o|~|w|o|o(w|[BB o~ T S QD w|o|o|wv[B D m|io|Bi~m[Bo|~|ZSI2 ST m|m
SBIEBH|ISNNSKSREGBFSRGEEIBIEBEBFSRIFEZRQISBGS|SBISEB6RGN
S|BIRBIB|IFISINISRINDQRB|B|QN|ERIS|®|S|2FIBIRG|R|N|B|BN|G|S|NSRIG|H|8|2(8|B|b|4|N
8588358838858 53|2(2131222E 1225222252 2SR RR R ERERER




91

AR A A IR I P s = N G A =N e e A N = A N N N AP A L I A A A A = I R L = N A NN
IR IR IR O NN A NS [d|a | N[O ||| AN QNN ® NN e
Al [mloi~|glolow|o|S|0|0 o |O|e |2 N0~ |o|e|o| e[S |D |~ |@|m|m(~|o|o|o|o| 0|00 ]|w©|w |~
AN | NN = ~ O ld | |N N A =N NN R R P R R e e B SVl RSV NI RN P R PR
m|ww|o|o~{m|[ddm(w|o|jo|w (B |Ddm|o|Y~o[B(o(~Z SRS I m|m|mw|w|o|oi~|m|d|w|o|o|w|9|~(2(S
m(w (vl m|w|w|(o|m|(w|Bmm|o|D Do |F o T I I~B S IYN o Smw|mw|w|o|mw|w|o(w|B|m|m o~ |0
o~~~ omw|m(Glo |~ Yo (w (R G m~R v imB o w (@D DG m|w|mi~|~|o|mwv|(m|S~o|m|w|9 v ||
™ — |- ) < 0| |- |o — — 0 |-
o|~~lomw(mo|mi~Do|o[ddi~lo|B o |T It v|B DD Qlo|m|lo|mi~|~lo|mbv|mio|~Dlm|m|TDd(w (9D
mww|o|o|~m[dm|wv|o|o|(w (B dlm|o|BiI~oB o~ TS LQID|mm|miw|w|o|o|~|m [T w|lo|o|w|D I~ TS
Wi~ (~|oldlo|adwis|s|oolo|s|o o~ |w oS0~ W~~~ {o|dloa o~ Y oo S|
NN SIS A S L S A I I A B A A N I B e A I S S I I S S A G A T A A S A S A A A A
wlolow(v|loi~lobv|lo|owv|dv|o(~|w(s|~v o~ ldniaolo|ldbv|iaN|(v|lo|o|w|wlo|~o|o|d|w|d|wv|d ||
NN (NN D[N0 [N N[B[0 [ o |[© [0 [@ B [0 [ — N NN S NN (D[N0 (NN © (o [© |0
N ot wlo|r~|loloo|d|lam( (v oin|o|o|lold|N|m|t(v|o|r~|o(o|o|d|lam|s|n|ol~|o|o|o|—|c|m|<|(w|o|~
o@D @OmO O T (TS| (D0 [0 [0 [0 |0 [0 |0 [0 |0 O |© |© [© O [© |6 [© |© [© ||~ =[S~
B R A R R g N R R B A R R I R I R I RN I R I I E IR R eI R I I I I I I I I A e e e e e e e




92

NN A A IR AR A A= I R I AN = A TN
o AN | ||| |NN |+ | N[N —A(N|M |||
Ol (||| |m o~ |olo|o| oo~ |o ||
NN e | | [N [ [ [ [N — AN |N |||
== — Te) —
Qe gmmm|wv|wv|o|o|~m|T|m|i~om 8o~ g
o~ o < Lo
NolGonwm|v|w|lo|m|wv|wv|o|m|s (o[ F|<|~|8
|| o Ty) ™
I8 mw|m|~~lomv|m|Glm|w (o[ im|nv|H
—|o < Lo
dQlom|lo|m|i~~lojmv|m|o|m|st (o[ F |« |w|9
== — Te) —
Qe Igm|m|m|wv|wv|o|o|~m|T|m|i~om 8o~ 1g
0 [ M= {0~~~ |r~[~|o || N d(w(w|o|~|s s |wv
O |N | NN NN [F 0[O N[ N[D [0 [0
olo|ld|w|N|(w| o (oW |||~ [O (W~ (Ww|m|~ (W
© B |w | (N[ N[N [N N[O [ [N N[ o [©
©lo|lo|d|N M|t (w|o|~|o|o|o|d|N|m|st|w|o |~
I~ |’~ |G |00 [0 [0 |0 |G |0 |0 [0 [0 [ | | |6 |0 [0 o |
il N A N A N N R e AR N R R R R B R N B |




