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CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO DEL PROGRAMA
SOCIAL JUNTOS EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LAMPA, AYACUCHO -
2023

ERIN MARISOL PAUCARIMA FRANCO

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

RESUMEN
El objetivo de la siguiente investigacion fue determinar la relacion entre la calidad
servicio y la satisfaccion del usuario en el Programa Social Juntos de la Municipalidad
distrital de Lampa del departamento de Ayacucho. El tipo de investigacion es basico,
enfoque cuantitativo, nivel correlacional y disefio no experimental transversal. La
muestra fue equivalente a la poblacién y estuvo conformada por 80 usuarios, siendo
los Unicos beneficiarios de la zona. El instrumento que se utilizé para la recopilacion
de datos fue la encuesta compuesta por 16 items para la prueba de calidad de servicio
y 9 items para la prueba de satisfaccion del usuario. La validacion de los instrumentos
fue realizada por expertos, mostrando una confiabilidad de 0.934 para la prueba de
calidad de servicio y 0.940 para la prueba de satisfaccion del usuario demostrando
gue son adecuados para recoger la informacion. Por otro lado, se obtuvieron
resultados satisfactorios con un coeficiente Rho de Spearman de 0,864 con un nivel
de significancia de 0,000 que es menor al 0,05 lo que permite concluir que existe una
correlacion positiva alta entre las variables estudiadas. Finalmente, se puede
mencionar que mejorando la calidad de servicio mejora el nivel de satisfaccion del

usuario en el Programa Social Juntos de la Municipalidad distrital de Lampa — 2023.

Palabras clave: calidad de servicio, satisfaccion del usuario, programa juntos



QUALITY OF SERVICE AND USER SATISFACTION OF THE SOCIAL PROGRAM
TOGETHER IN THE DISTRICT MUNICIPALITY OF LAMPA, AYACUCHO - 2023

ERIN MARISOL PAUCARIMA FRANCO

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

ABSTRACT
The objective of the following research was to determine the relationship between
service quality and user satisfaction in the Together Social Program of the District
Municipality of Lampa in the department of Ayacucho. The type of research is basic,
guantitative approach, correlational level and non-experimental cross-sectional
design. The sample was equivalent to the population and was made up of 80 users,
being the only beneficiaries in the area. The instrument used for data collection was
the survey composed of 16 items for the service quality test and 9 items for the user
satisfaction test. The validation of the instruments was carried out by experts, showing
a reliability of 0.934 for the service quality test and 0.940 for the user satisfaction test,
demonstrating that they are adequate to collect the information. On the other hand,
satisfactory results were obtained with a Spearman's Rho coefficient of 0.864 with a
significance level of 0.000, which is less than 0.05, which allows us to conclude that
there is a high positive correlation between the variables studied. Finally, it can be
mentioned that improving the quality of service improves the level of user satisfaction

in the Together Social Program of the District Municipality of Lampa — 2023.

Keywords: quality of service, user satisfaction, joint program
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Actualmente, la gestion publica en el Per( presenta deficiencias enfocadas a
la falta de planificacién, organizacion, procesos inadecuados, deficiente evaluacion
de resultados e infraestructura insuficiente. Es decir, los servicios que brinda a las
personas de bajos recursos como politica de estado son insuficientes o de baja
calidad afectando el nivel de satisfaccion de sus usuarios. Esta realidad no afecta solo
al Pera sino en gran parte de paises de subdesarrollados o en vias de desarrollo.
Desde esta perspectiva, el estado moderno debe caracterizarse por sus resultados y
sus précticas, es por ello, que hoy dia surge el reclamo social respecto al estado hacia
un mejor servicio, en los servicios publicos basicos, que den resultados y que
coadyuven a mejorar la calidad de vida de la ciudadania y que estas sean
consecuencia de practicas claras y legitimas acotadas a principios econémicos.

Rojas et al. (2020) manifiesta que, a nivel mundial hoy en dia los
procedimientos para administrar una organizacion han ido creciendo
progresivamente, motivo de la globalizacién y direccionamiento establecido en
diversas organizaciones japonesas, el cual va enfocado a la calidad. En base a ello
la mayoria de las organizaciones a nivel mundial estan orientadas a buscar diversas
estrategias, tomando como prioridad ejecutar un servicio de calidad, siendo un trabajo
arduo de realizar. El cual ello contribuiria para el crecimiento econémico, comercial e
inversion internacional dando pie a la expansion del capitalismo.

Loidi (2021) detalla que, en la dltima entrevista brindada por Philip Kotler en la
revista de Negocios Forbes, hoy en dia las organizaciones modernas ya no buscan
diferenciarse por lo que venden sino de como lo hacen, siendo parte fundamental el
servicio. Uno de los ejemplos es Walt Disney, quien tuvo la idea de implementar la
cultura organizacional en sus servicios ofrecidos. para ello tenia que definir primero

lo que hacia feliz a su publico objetivo, siendo esto la cultura de la empresa. Asimismo,
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llegd a crear estandares de calidad que consisten en la seguridad, cortesia,
espectéculo, eficiencia e inclusion.

Por otro lado, Reyes y Veliz (2021) resaltan que la calidad en el servicio a nivel
mundial es un elemento muy importante para toda organizacion ya sea privada o
estatal donde deberian implementar estrategias que obtengan una ventaja diferencial,
siendo el método de supervivencia y desarrollo para una organizacion, Ya que hoy en
dia surge el reclamo social, respecto a un buen servicio, ello debe ser motivo de
practica. Todo cliente o usuario no solo busca un buen precio, sino también un
excelente servicio donde se sientan comodos y en confianza sobre todo puedan tener
seguridad al momento de adquirir algun producto o servicio.

El desafio de muchos autores a nivel Latinoamérica ha sido resolver quién y
gué factores influyen para la evaluacion de la calidad de servicio. Segun, Arteaga et
al. (2021) efectivamente los usuarios estan recibiendo el servicio adecuado que
esperan. A través de los afios las instituciones que prestan diferentes servicios, tanto
publicas y privadas han venido estudiando con la finalidad de saber las necesidades
de los usuarios y mejorar el servicio buscando soluciones y estrategias a las
demandas de los usuarios a través de las investigaciones que se han venido
realizando se ha establecido propuestas de mejora, con el fin de buscar la fidelizacion
y satisfaccion de estos.

En América Latina respecto a los programas sociales, Ramos y Ayaviri (2021)
explican que siendo una politica de lucha contra la pobreza no hubo resultados
favorables en referencia a la reduccién de la pobreza, habiendo muchos lugares aun
vulnerables, que necesitan el apoyo de parte del estado. De esta manera se estan
implementado programas de ayuda econdmica que beneficien a dichas familias, con

la finalidad de disminuir y contrarrestar la pobreza.
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El porcentaje de pobreza en Ecuador es muy alto siendo un aspecto que viene
afectando a la mayoria de los paises latinoamericanos, segun detallan Barreno y
Moreira (2021) esto es debido a diversos factores que influyen como la falta de
trabajo, el informalismo, los emigrantes, viéndose reflejado en el desempleo y la
inestabilidad laboral. En ese sentido, es preciso mencionar que existe un alto
porcentaje de personas que se encuentra en esta situacion de pobreza, por ende,
muchos de ellos dependen de los subsidios sociales, siendo esto también muy
limitado. Esto se ha visto reflejado en el interés de parte de algunos actores sociales,
gue vienen apoyando a las personas mas vulnerables.

Segun su publicacion en el diario Perfil de Argentina, Rojas (2022) menciona
gue los programas sociales creados en dicho pais tienen la finalidad de contrarrestar
la pobreza y apoyar a las familias mas vulnerables. Hoy en dia ya cuentan con mas
de 141 programas el cual son financiados por distintas instituciones publicas, el cual
en su mayoria son por los fondos de Administracion Nacional de la Seguridad Social
(ANSEYS). Estos programas son de mucho apoyo para cientos de personas, donde se
puede ver claramente que hay un alto porcentaje de crisis que se encuentran en
vulnerabilidad y requieren de dicho apoyo.

En referencia a la calidad de servicio que se ofrece a los usuarios en entidades
publicas en el Peru, Hizo (2021) manifiesta que, en los ultimos afios, han sido motivos
de reclamos, quejas y desaprobacion de los ciudadanos debido a que mantiene una
burocracia de forma ineficiente. A pesar de que los gobiernos vienen trabajando en
minimizar esta insatisfaccion, se sigue manteniendo. Debido a ello los usuarios de las
diferentes municipalidades del Peru, se han vuelto mas inflexibles haciendo valer sus

derechos como ciudadano. Por ello es importante que todo colaborador sepa, que es
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primordial la satisfaccion de todo usuario, se debe brindar un buen servicio para el
buen funcionamiento de la entidad.

Hizo (2021) manifiesta sobre los servidores publicos de las municipalidades en
el Perl, deben tener presente que los usuarios son el elemento primordial de toda
institucion, y que deben estar con la mayor satisfaccion respecto a la gestion que
realizan las autoridades de las municipalidades de lo contrario se retrasan o
postergarian los pagos de impuestos, arbitrios y algunos convenios de pagos, que es
importante para el desarrollo de la localidad. En ese sentido es importante trabajar en
conjunto (colaboradores y jefes) identificando las diferentes necesidades de la
ciudadania para posteriormente establecer los mecanismos y lograr la satisfaccion.

Por otro lado, Izquierdo (2021) manifiesta que, en el Peru los servicios publicos
son de gran importancia para los usuarios y empresas. Las gestiones publicas, deben
ser con la finalidad de mejorar la calidad de vida de los ciudadanos. Hasta el momento
ha influido el desarrollo de la administracién en base a la efectividad de la gestién
basandose en el ahorro de costos y maximizando resultados, descuidando de esta
manera la calidad de servicio que se brinda influenciando en la satisfaccién de los
usuarios.

En la actualidad solo se considera a personas gestantes que cumplan con los
requisitos que solicita el estado. Lo cual siendo una de las problematicas de muchos
ninos que realmente necesitan de este apoyo, y al no contar con este incentivo
econdémico, es motivo para ser cuestionado hoy en dia dicho programa por parte de
la poblacion. Otro malestar e insatisfaccion de parte de los usuarios, en caso no
cumplan con los requisitos establecidos en el sistema con la clasificacion
socioeconOmica de pobre o pobre extremo, son retirados del beneficio, causando

malestar y motivo de reclamo por parte de los usuarios.
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En esta investigacion se tiene como situacion problematica el andlisis de la
calidad de servicio que se brinda a los usuarios del programa social juntos en la
Municipalidad Distrital de Lampa en el departamento de Ayacucho; lo cual habiendo
muchos beneficiarios que aseguran no recibir la atencion adecuada. El motivo es
proponer mejoras a aquellos problemas que se presentan que no satisfacen en su
totalidad a los usuarios, asi que la importancia de esta investigacion es para reforzar
y mejorar la atencion al usuario.

En el distrito de Lampa, Provincia de Paucar del Sara Sara, Region Ayacucho,
la mayoria de los compueblanos se dedican a la agricultura y ganaderia siendo su
Unica fuente de ingresos. El distrito cuenta con 10 anexos, en 5 de ellos se encuentran
en las familias mas vulnerables que carecen de muchas necesidades. Actualmente
en la municipalidad se tiene a 846 personas afiliadas al SISFOH (Sistema de
Focalizacion de Hogares) y dentro de ello con 80 personas beneficiarias del Programa
Juntos, dicho programa fue creado el 7 de abril del 2005 bajo Decreto Supremo N°
032-2005-PCM, mediante Resolucion Suprema 004-2012-PCM fue con la finalidad
de apoyar a las personas mas pobres como gestantes, nifios y nifias adolescentes
menores de 17 afios que se encuentra en extrema pobreza con el propdsito de
contrarrestar lo mencionado. Asimismo, la normativa aprobada con Resolucion de
Direccion Ejecutiva N° 15-2014-MIDIS/PNADP-DE, del MIDIS es quien se encarga de
hacer el seguimiento que los hogares beneficiarios cumplan con los criterios, de igual
forma se cumpla con los procesos de afiliacion.

Una de las problematicas en base a los elementos tangibles en la
Municipalidad Distrital de Lampa es que no se cuenta con los equipos necesarios, ni
tampoco modernos para desarrollar las diversas actividades que requiere la entidad,

como para brindar una adecuada atencién a los usuarios. En relacion con la
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confiabilidad, muchos de los usuarios no tienen esa confianza en la entidad, por las
experiencias de las anteriores gestiones, uno de los puntos es que les prometian
diversas cosas que al final no fueron cumplidas. Por otro lado, algunos colaboradores,
sobre todo del personal nombrado, no cuentan con la empatia hacia los usuarios, el
cual habido muchas quejas por parte de ellos donde indicaron que no se les dio una
atenciéon adecuada, retrasando sus tramites y generando incomodidad en los
usuarios.

De igual forma sobre la capacidad de respuesta de los mismos colaboradores
nombrados no absuelven las consultas de los usuarios de forma acertada, y no
buscan soluciones a los problemas o inconvenientes que hacen llegar a la entidad.
Se observa que, al tener un puesto fijo en la entidad, no priorizan el brindar un servicio
de calidad. Asimismo, sobre la seguridad muchos de los usuarios buscan credibilidad
en las respuestas que puedan tener en sus consultas, el cual es algo que también ha
generado reclamos ya que muchas veces no se ha cumplido con lo prometido que va
desde el mismo alcalde, sin cumplir con ello. Por otro lado, muchas veces se presenta
retraso en los tramites, el cual las solicitudes ingresadas a la entidad no son derivados
a tiempo a las areas correspondientes para su atencion calificando como pésima
atencion por los usuarios. Asimismo, respecto a las expectativas, en este aspecto ha
habido mucha disconformidad de parte de algunos pobladores, ya que muchos de
ellos desean ser parte del programa social, sin embargo, al no cumplir con los
requisitos, no califican para el beneficio. Finalmente, respecto a la complacencia, no
siempre se llega a satisfacer las necesidades de los usuarios, puesto que muchos
pobladores desean ser parte de algun programa social, sin embargo, no todos
califican segun la evaluacion socioecondémica. Esto hace necesario la evaluacion de

la calidad del servicio por parte los funcionarios responsables de la municipalidad para
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ver si cumplen con todo lo establecido y sepan manejar dicha situacion de
inconformidad e incomodidad.

En andlisis desarrollado presenta como problema general ¢ Cual es la relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccién del usuario del Programa Social Juntos
en la Municipalidad Distrital de Lampa, Ayacucho - 2023? Asimismo, los problemas
especificos planteados son ¢, Cual es la relacion entre los elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario del Programa Social Juntos en la Municipalidad Distrital de
Lampa, Ayacucho - 20237, ¢ Cual es la relacion entre la confiabilidad y la satisfaccion
del usuario del Programa Social Juntos en la Municipalidad Distrital de Lampa,
Ayacucho - 2023?, ¢ Cudl es la relacion entre la seguridad y la satisfaccion del usuario
del Programa Social Juntos en la Municipalidad Distrital de Lampa, Ayacucho - 20237,
¢, Cual es la relacién entre la empatia y la satisfaccion del usuario del Programa Social
Juntos en la Municipalidad Distrital de Lampa, Ayacucho - 2023? y ¢Cudl es la
relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario del Programa
Social Juntos en la Municipalidad Distrital de Lampa, Ayacucho - 2023?.

En cuanto a la justificacion de la investigacién se puede mencionar que para la
poblacion del distrito de Lampa es importante contar con el beneficio del programa
social Juntos, ya gque es una ayuda econdmica que reciben de parte del estado, con
la finalidad de contrarrestar la pobreza extrema y la desnutricion que algunos nifios
padecen, sobre todo en los anexos mas alejados del distrito. Es por lo que también
se debe de evaluar la calidad de servicio que se brinda a estas personas, para que
no se presenten mas disconformidad y reclamos ya que la mayoria son vulnerables
ante este tipo de programas sociales que existen. No muchos se muestran conforme
en base los resultados de la clasificacion socioeconomica del Sistema de focalizacion

de hogares. En ese sentido, esta investigacion es importante porque ayuda a mejorar
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el servicio sobre todo en el area social. Asimismo, hace conocer la realidad que viven
muchas municipalidades que se encuentran en zonas rurales, que muchos de ellos
son olvidados por las autoridades. Los resultados obtenidos sirven para implementar
estrategias y herramientas eficientes, que permitan alcanzar estandares altos de
calidad en beneficio de la gestion y poblacion, contribuyendo al desarrollo de la
localidad de Lampa.

Desde la perspectiva tedrica, la investigacion sirve para contribuir y profundizar
en los estudios de las siguientes variables y dimensiones, el cual se utilizé el modelo
Servqual. Este estudio va a aportar sobre la calidad de servicio que se brinda en una
entidad publica y su satisfaccion en sus usuarios, enfocada en un programa social del
estado. Asimismo, los resultados obtenidos sirven como aporte a otros programas
sociales en el Peru, asi como de referencia para otras investigaciones. El desarrollo
de la variable calidad de servicio se realiz6 en base al teérico de Guevara (2020). De
igual forma sobre la variable satisfaccion del usuario se desarroll6 segun el teérico de
Chavez (2020). Desde la connotacion social, es trascendente porque beneficia a la
poblacion del distrito de Lampa, ademas permite identificar y diagnosticar la calidad
de servicio que ofrecen los funcionarios de la municipalidad y ver el nivel de
satisfaccion de los beneficiarios del Programa Social Juntos. De acuerdo con la
realidad problematica que se haya encontrado contribuye a dar alternativa de solucion
y mejoramiento de la situacion actual del programa, ya que los resultados que se
obtengan aportan a que se optimice la calidad de servicio. Finalmente, desde la
connotacion metodoldgica, este estudio disefia dos instrumentos que permitan medir
la calidad de servicio del programa y la satisfaccion de los beneficiarios para generar
un conocimiento valido y confiable. En ese sentido es necesario que la entidad se

preocupe por saber la calidad de atencion que brinda sus funcionarios, para que
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identifiquen las carencias e implementen plan de mejora y de esta manera optimizar
la calidad de servicio en el programa social.

El objetivo general de la investigacion consiste en analizar la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario del Programa Social Juntos en la
Municipalidad Distrital de Lampa, Ayacucho — 2023. Asimismo, los objetivos
especificos consisten en analizar la relacion entre los elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario del Programa Social Juntos en la Municipalidad Distrital de
Lampa, Ayacucho — 2023, analizar la relacién entre la confiabilidad y la satisfaccién
del usuario del Programa Social Juntos en la Municipalidad Distrital de Lampa,
Ayacucho — 2023, analizar la relacién entre la seguridad y la satisfaccion del usuario
del Programa Social Juntos en la Municipalidad Distrital de Lampa, Ayacucho — 2023,
analizar la relacién entre la empatia y la satisfaccion del usuario del Programa Social
Juntos en la Municipalidad Distrital de Lampa, Ayacucho — 2023 y analizar la relacién
entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario del Programa Social
Juntos en la Municipalidad Distrital de Lampa, Ayacucho — 2023.

En el desarrollo de la investigacién se presentaron limitaciones relacionados
con la accesibilidad a la muestra, puesto que los usuarios a quienes se le encuestaron
se encuentran en zonas alejadas, que no hay facilidad de acceso, siendo 4 a 5 horas
de viaje y la poca accesibilidad a los lugares de recojo de datos, puesto que los
anexos no tienen acceso de vehiculos.

Por otro lado, en cuanto a la revision de los antecedentes internacionales, se
considerd a la investigacion de Cantos (2022) en la tesis de titulada Calidad del
servicio en los hospitales publicos de la provincia de Santa Elena, tuvo por objetivo
principal evaluar la relacion que hay entre la calidad de servicio y satisfaccion del

usuario, para ello realiz6 diversos estudios. En esta investigacion se aplicé una
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encuesta a todos los usuarios, donde se identificoO la insatisfaccion de ellos,
demostrando que la atencion recibida por parte del personal médico no son las
adecuadas. En vista a los resultados que se dieron se da la siguiente recomendacion
de implementacion de indicadores de calidad que permitirdn mejorar el bienestar
integral y brindar un servicio de calidad segun la necesidad y expectativa de los
usuarios del Hospital Publico de la Provincia de Santa Elena.

Taipe y Tipanguano (2022) en tesis titulada Calidad de servicio y satisfaccion
del usuario en el GAD municipal del cantén Salcedo, tuvo como objetivo analizar la
calidad de servicio que se brinda y como influye en sus usuarios de dicha
municipalidad realizando una investigacibn de campo para poder encontrar las
falencias. Se considerd una muestra 382 personas, utilizando el enfoque cuantitativo,
por tratarse de una investigacion que se desarroll6 mediante cuestionarios. En sus
resultados se explica que la atencién brindada a los usuarios en dicha entidad es
buena. De igual forma menciona que implementaron estrategias de mejora con la
finalidad de seguir fortaleciendo el servicio brindado.

Armas (2022) en su articulo cientifico “La calidad del servicio y su efecto en la
satisfaccion de los usuarios en instituciones publicas: Un enfoque PLS-SEM, aplicado
a las municipalidades de Costa Rica” tiene por objetivo evaluar la influencia de la
calidad de servicio en la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad de Costa
Rica, llegando a realizar un analisis empirico. Los resultados obtenidos al aplicar el
modelo de ecuaciones estructurales permitieron determinar la correlacién de analisis
de senderos (PATH Analysis). Por ultimo, se concluye que, si hay una correlacion
positiva alta entre las variables, llegando a la conclusion que la variable calidad de

servicio influye positivamente en la satisfaccion de los usuarios.
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Zapata et al. (2021) en su tesis titulada Satisfaccion de los usuarios en la
atencién del servicio de consulta externa especializada en la IPS Sociedad Médica
Clinica Maicao S.A. en el municipio de Maicao, el cual tuvo como objetivo determinar
su grado de satisfaccion de los usuarios. En este estudio se empled el tipo de
investigacion descriptivo, tomando como muestra de 100 usuarios que
frecuentemente recurren a hacer sus consultas. El instrumento de recoleccién de
datos fue de 30 items, una vez obtenido los resultados de caracter descriptivo se
propusieron diversas recomendaciones y propuestas de mejora con la finalidad de
brindar un buen servicio a los pacientes que recurren a dicho nosocomio.

Campos (2022) en su tesis titulada Nivel de satisfaccion del usuario en la
atencion recibida en la consulta externa de medicina familiar del seguro social San
Luis de Potosi, Instituto Mexicano, tuvo como principal objetivo determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios atendidos en la consulta externa de medicina familiar de
la UMF. La metodologia empleada fue observacional descriptivo transversal, para lo
cual se tom6 como muestra a los usuarios de consulta de dicho hospital. Obteniendo
como resultados de un nivel de satisfaccion alto, lo que permitié concluir que el mayor
porcentaje de satisfaccion se obtuvo en la atencion por parte de los médicos, siendo
esto satisfactorio para los usuarios.

En cuanto a la revision de los antecedentes nacionales, Cueva (2023) en su
tesis Calidad de servicios y satisfaccion de los usuarios del Programa Social
Escolares Brillantes de Pacasmayo, 2022, tuvo como objetivo determinar la relacion
gue existe entre ambas variables. El tipo de disefio utilizado fue no experimental de
corte transversal. Asimismo, utilizaron un muestreo no probabilistico de 32 usuarios
gue conformaban parte del programa social que respondieron los cuestionarios que

previamente fueron validados por expertos. En sus resultados se explica que si existe
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una correlacion positiva y fuerte entre las variables el cual tuvo una correlacion de
Rho de Spearman de 0,369; y un nivel de significancia menor a 0,05. Asimismo, se
puede observar que hay una relacion positiva moderada entre la calidad de servicio y
las expectativas demostrado con un coeficiente Rho de Spearman de 0,279 y un nivel
de significancia inferior a 0,05.

Hizo (2021) en su tesis Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Distrital de Paramonga en el afio 2020, tuvo como objetivo determinar
el grado de satisfaccion en los usuarios de dicha entidad. Este estudio tiene un
enfoque cuantitativo de tipo basica, nivel correlacional y disefio no experimental. Esta
investigacion se llevd a cabo en una muestra de 193 usuarios. Se realiz6 la prueba
de normalidad de Kolmogorov Smirnov, para determinar la prueba de correlacion
llegando a los resultados que, si existe relacion positiva entre las dos variables,
teniendo un nivel de correlacion de Rho de Spearman de 0.811 con una significancia
de 0.000. Por otro lado, también se puede observar que la relacién entre la variable
satisfaccion del usuario y la dimensién capacidad de respuesta es positiva ya que el
valor Rho de Spearman es de 0,680, teniendo un valor de significacion de 0,000. Entre
la dimensién confiabilidad y la satisfaccion del usuario se puede ver un resultado de
Rho de Spearman es de 0,692, de igual forma entre la dimension seguridad y la
variable mencionada tienen un valor de Rho de Spearman 0,800, teniendo una
significancia de 0.000 demostrando una correlacion fuerte entre la variable y las
dimensiones mencionadas.

Actuari y Garcia, (2022) en tu tesis Calidad de servicio y satisfaccion de
usuarios de la gerencia de desarrollo social y econémico de la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo 2021, tuvieron como objetivo buscar determinar la

relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la gerencia de
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desarrollo social y econémico de la municipalidad con la finalidad de mejorar la calidad
de servicio. El método utilizado fue descriptivo correlacional tomando como muestra
a 166 usuarios y un instrumento de 13 items. Analizando los datos obtenidos mediante
la prueba de Rho de Spearman se explica que existe una relacion entre ambas
variables donde los resultados fueron un p valor asociado de 0.009 es menor a 0.05
y un coeficiente Rho de Spearman de 0,245 siendo positiva y significativa. Por otro
lado, se puede ver en la prueba de correlacion entre la empatia y la satisfaccién del
usuario, que hay una significancia de 0.022 y un coeficiente Rho de Spearman de
0.568. Asimismo, la dimension elementos tangibles y la satisfaccion del usuario
tuvieron un resultado Rho de Spearman de 0,352 y una significancia de 0.014.
Asimismo, la variable satisfaccion del usuario y la dimension empatia tuvieron un
coeficiente de correlacién de 0,568 un nivel de significancia de 0,022. Asimismo, entre
la variable mencionada y la dimension elementos tangibles se obtuvo un Rho de
Spearman de 0,352 y una significancia de 0.014, siendo estos menor a 0.05
demostrando la correlacion y pudiéndose afirmar que la relacion es significativa.
Arce (2022) en su tesis Gestion administrativa y calidad de servicio en los
beneficiarios del Programa Social Juntos unidad territorial Lima, 2021, realizado con
el propésito de evaluar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion en los
usuarios del programa. Dicha investigacion es de tipo basico, disefio no experimental
transversal y se consideré6 una muestra de 82 personas beneficiarias. Una vez
aplicado la estadistica se obtuvo como resultados que, si existe una relacion muy alta
entre ambas las variables gestion administrativa y calidad de servicio con un valor de
coeficiente de correlacion de 0.865 y una significancia de 0.000. Asimismo, en la
correlacion de direccion y la calidad de servicio se obtuvo un coeficiente de 0.818 y

significancia de 0.000.
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Finalmente, Pinchi (2021) en su investigacién Calidad de servicios y la
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Caman4, periodo 2021,
tuvo como finalidad determinar la relaciébn que existe entre ambas variables. Este
estudio fue desarrollado con una metodologia cuantitativa, tipo aplicado, nivel
correlacional descriptivo, y disefio no experimental transversal. La muestra que se
utilizé para la obtencion de datos estuvo conformada por 100 colaboradores, en el
cual se aplicaron cuestionarios en escala Likert. Teniendo como resultado una
relacion positiva demostrado con un resultado Chi-cuadrado de Pearson de 111.960,
y significancia de 0,000 entre la calidad de servicios y la satisfaccion de los usuarios.
Por otro lado, entre las dimensiones estudiadas se obtuvo que entre la dimensién
fiabilidad y la satisfaccion del usuario de Chi? de 91,192 de igual forma sobre la
capacidad de respuesta se obtuvo el siguiente resultado Chi? de 101.302. Asimismo,
la dimensiéon elementos tangibles alcanzé un Chi? de 12.834, por Ultimo, entre la
empatia y satisfaccion del usuario el valor obtenido fue de Chi2 95.491 y teniendo en
todas las dimensiones una significancia de 0.000.

En cuanto a la revision de los fundamentos tedéricos de la calidad de servicio
se por explicar la definicion de calidad. En ese sentido, desde la perspectiva del ciclo
Deming PHVA se entiende como una mejora continua en los procesos
organizacionales. Asimismo, Castillo (2020) indica que es un meétodo ciclico que
aborda la mejora continua en cuatro fases como son la planificacion, ejecucion,
evaluacion y accion (PDCA). Edward Deming es quien llevo a circulacion y
afianzamiento del ciclo Deming, convirtiendose en uno de los exponentes mas
importantes de la calidad.

Por otro lado, Diaz y Salazar (2021) definen la calidad como un servicio

producto, que cumple con todas las caracteristicas estratégicas, que no cuente con
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errores, que cubran las expectativas de los usuarios. Las organizaciones hoy en dia
deben trabajar mucho més en estrategias orientadas a un servicio sin defectos, para
tener una ventaja competitiva. En el mismo sentido, Jabaloyes et al. (2020)
mencionan que las organizaciones estan convirtiendo la calidad como estrategias,
siendo un objetivo primordial para cualquier actividad econémica. Las empresas hoy
en dia se han visto en la necesidad de implementar estrategias que puedan garantizar
altos estandares de calidad de servicio. Por otro lado, Miranda et al. (2021) indican
qgue la calidad son caracteristicas que cumplen las necesidades de los clientes o
usuarios siendo ellos quienes valoran el servicio que se les brinda.

Una vez explicado lo que es calidad, se procede a definir la calidad de servicio,
indicando que en todas las organizaciones la implementacién mas importante es la
calidad de servicio, es el recurso necesario en sus actividades, para lograr superar
todas las perspectivas, garantizando la satisfaccion plena de los usuarios con el
objetivo de resolver sus problemas y necesidades. La calidad de servicio es la
diferencia entre las apreciaciones del cliente y sus expectativas de un servicio 6ptimo
dentro de la empresa, ya que, la calidad del servicio no se puede establecer de igual
manera para todas las empresas que brindan bienes y servicios (Arce, 2022).

En el Estado Peruano, la Presidencia del Consejo de Ministros (2022) propone
poner en practicas normas de estrategias con la finalidad de mejorar la calidad de
servicio en la administracion publica como privada. Asimismo, de ejecutar proyectos
de mejora en la atencion, de esta manera optimizar la prestacion de servicios.

Por otro lado, I1zquierdo (2021) menciona que uno de los objetivos de la politica
de la modernizacion del estado es brindar un servicio de calidad, siendo importante,

tanto para entidades privadas como publicas. El cual la calidad de servicio se
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encuentra relacionado con la satisfaccion del usuario y ello dependera si volvera a la
entidad a realizar algun tramite.

En cuanto a la importancia de la calidad de servicio, Gonzales (2020) detalla
la importancia de brindar un servicio de calidad, el cual toda entidad debe invertir para
lograr el impacto esperado en sus usuarios o clientes, los cuales son:

- Permite aumentar el nivel de ventas de los productos y servicios, brindando un
servicio eficiente.

- Fideliza y mantiene a nuestros clientes, asimismo nos puedan recomendar
entre su circulo de amistades y familiares.

- Tener una mejor imagen de la institucién u organizacion, que influya en su
desarrollo.

- Tener ventaja frente a la competencia, donde los usuarios prefieran nuestros
servicios.

Por otro lado, Guevara (2020) afirma que las ventajas de brindar una calidad
de servicio 6ptimo son:

- Mayor venta en los productos aumentado los ingresos de la empresa.

- Obtener la fidelizacién de los clientes frente a la competencia, volviendo a
adquirir nuestros productos o servicios.

- Al brindar un servicio de calidad nos ayuda a captar nuevos clientes o usuarios,
aumentando nuestras ventas.

- Aumentamos nuestra competitividad frente a los demas, a través de
estrategias estando en el mercado de manera sostenible.

- El que haya recibido un buen servicio o producto, el cliente vuelve a adquirir

los bienes y servicios.
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- Un cliente satisfecho se convierte en los mejores portavoces, comunicandose
entre ellos la experiencia vivida al adquirir el servicio.

Guevara (2020) menciona que los factores que influyen en la calidad de
servicio y que hace que un servicio sea mejor recibido por el cliente, son:

- Controles. Al manejar un control correcto tanto en la calidad de servicio como
la calidad de los bienes, ello influird en garantizar la satisfaccion y fidelizacion
de los clientes/usuarios.

- Procedimientos. Al tener un buen procedimiento y contar con todos los
elementos cuando brindamos un servicio. Asimismo, contar con un buen
establecimiento, con correctas instalaciones y constantes capacitaciones al
personal.

- Comportamientos. Lo primero que evalla los clientes, es el comportamiento y
trato del personal, durante la experiencia al adquirir un servicio.

En cuanto a los mecanismos de medicion de la calidad de servicio, Miranda et
al. (2021) mencionan que el Servqual fue desarrollado por Valerie Zeithaml, A.
Parasuraman y Leonard Berry en los Estados Unidos y fue considerado como uno de
los modelos mas importantes para medir la calidad de servicio. Durante tres décadas
se pasaron desarrollando e implementando esta herramienta por lo que han aportado
en forma satisfactoria y teniendo resultados favorables para las organizaciones.

El modelo Servqual consta de cinco dimensiones de la calidad de servicio, en
ese sentido, Miranda et al. (2021) mencionan que el modelo Servqual mide la calidad
de servicio de las organizaciones y permite conocer y obtener resultados mediante
las dimensiones, saber las expectativas de los usuarios o clientes.

Las dimensiones de la calidad de servicio consideradas en esta investigacion

de acuerdo con los aportes de Guevara (2020) son:
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A. Elementos tangibles. Son todas las instalaciones fisicas que cuenta la

entidad como los muebles, equipos, materiales, la infraestructura, entre otros, dentro

de ello también cuenta la presentacion de cada uno de sus colaboradores, que el

usuario percibe y de una buena impresién. La siguiente dimensién estd compuesta

por tres indicadores que se mencionan a continuacion:

Equipos. Es necesario contar con la implementacién de equipos tecnoldgicos
modernos y necesarios para brindar un buen servicio, ya que hoy en dia se
viene digitalizando los tramites

Materiales. Es importante que el lugar de atencién cuente con los recursos
tecnoldgicos e informaticos necesarios, asimismo con bienes tangibles que
faciliten la atencién del publico.

Instalaciones. Contar con una buena infraestructura con un ambiente
agradable, ordenado y limpio que tenga buena apariencia.

B. Capacidad de respuesta. Es la capacidad de atender y dar un buen servicio,

ser rapidos y acertados; asimismo absolver sus dudas, brindar soluciones inmediatas

frente algun problema que se presente. La siguiente dimensién estad compuesta por

tres indicadores que se mencionan a continuacion:

Habilidad. La atencion brindada sea la mas oportuna y rapida, teniendo la
capacidad de buscar soluciones ante cualquier escenario.

Puntualidad. Se le pueda atender en la fecha y hora programada, respetando
los horarios establecidos de atencion, de esta manera no se genere grandes
colas al momento de la atencion.

Ayuda. Siempre contar con la predisposicion de apoyar, y buscar soluciones a
los problemas que se puedan presentar sobre todo con las personas mas

vulnerables, que requieren de nuestro apoyo.
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C. Seguridad. Es brindar una percepcion al usuario sobre los bienes y servicios

ofrecidos. Asimismo, evitar algun riesgo que pueda poner en peligro la integridad del

usuario. La siguiente dimension estda compuesta por tres indicadores que se

mencionan a continuacion:

Conocimiento. El personal debe contar con el conocimiento y la capacidad, de
absolver cualquier consulta o duda que pueda tener los usuarios, asimismo
transmita seguridad y confianza al brindar una respuesta.

Profesionalidad. Contar con la ética profesional, sobre la informacion brindada
a los usuarios, asimismo siempre con el respeto y el lenguaje adecuado.
Confianza. Es algo que se debe transmitir entre los usuarios, cumpliendo con
lo ofrecido en los tramites requeridos, siempre con la transparencia y claridad,
de esta manera generar confianza.

D. Empatia. Es ponernos en el lugar de nuestros clientes o usuarios, de esta

manera comprender las necesidades que tengan para brindar un servicio 6ptimo y

buscando cumplir con sus necesidades. La siguiente dimensién estad compuesta por

tres indicadores que se mencionan a continuacion:

Comprension. Siempre ponernos en lugar del usuario, tratando de entender su
situacion, brindarle una informacién certera. Asimismo, mostrando interés en
resolver sus problemas.

Necesidades. Brindar todo lo que busca percibir el usuario de nuestro servicio,
ya sea en los tramites solicitados o diversas gestiones que requiera, siempre
cumpliendo con sus expectativas.

Atencion. Mostrar interés en lo que pueda indicar el cliente, absolver sus
dudas, mostrando cortesia, asimismo sea de manera eficiente, y siempre se

cumpla con todo lo prometido.
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E. Confiabilidad. Es cumplir con lo prometido y lo que se ofrecié en un inicio de
nuestro servicio, siempre con la transparencia que requiere toda informacion
brindada. La siguiente dimensién esta compuesta por tres indicadores que se
mencionan a continuacion:

- Eficiencia. Es la capacidad que pueda tener la entidad para cubrir las
expectativas de los usuarios, utilizando diversas herramientas con la finalidad
de lograr sus objetivos.

- Solucién de problemas. El cliente pueda percibir de parte de personal la
disposicion y capacidad de ayudarlo, teniendo la capacidad de dar soluciones
a los inconvenientes que presente.

- Compromiso. Cumplir con todo lo prometido, y no generar falsas expectativas.
Ofrecer siempre lo que se pueda brindar y esté dentro de las posibilidades de
la entidad.

En el contexto de esta investigacion es importante explica la calidad de servicio
en el sector publico. En ese sentido, entre el usuario del servicio publico y el servicio
gue se brinda, deben necesitar mutuamente, el cual los usuarios siempre van a
depender del servicio de la entidad, y el servicio publico est4 creado para satisfacer
las necesidades de sus usuarios. De acuerdo con Guzman (2022) el servicio que se
brinda en el sector publico debe estar vinculada a buenos resultados que estén
ligados a diferentes factores, como es la transparencia, responsabilidad, trabajo en
equipo y un buen desempefio en el servicio que se brinda.

El Programa Social Juntos fue creado mediante la Ley N° 29792, del Ministerio
de Desarrollo e Inclusién Social (MIDIS) con la finalidad de mejorar la calidad de vida
de la poblacién. Asimismo, en setiembre 2005 bajo Decreto Supremo N° 032-2005-

PCM, se creo el programa nacional de apoyo directo a los mas pobres “Juntos”, dicho
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programa tiene por finalidad ejecutar transferencias directas en beneficio de los
hogares méas pobres como gestantes, nifios y nifias adolescentes menores de 17 afios
gue se encuentra en extrema pobreza, priorizando a los hogares rurales a nivel
nacional, direccionados a contrarrestar la desnutricibn materno infantil, y mejorar la
salud (Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social, 2023).

Por otro lado segun la Ley N° 30057 Ley de Servicio Civil, tiene por objetivo
establecer un régimen para las personas que prestan servicios en el sector publico,
con lafinalidad de que se alcance un alto nivel de servicio de calidad a los ciudadanos,
por medio de un mejor servicio civil, estableciéndose un reglamento general aprobado
por el Decreto Supremo N° 040-2014 PCM donde queda conformado que toda entidad
publica del estado debe de contar con su reglamento interno de servidor civil, siendo
un instrumento de gestion, donde establece los derechos y obligaciones, asimismo
las sanciones en caso de incumplimiento (Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social,
2020).

Por otro lado, respecto a la variable satisfaccion se usuario, se parte de la
explicacion de lo que es satisfaccion, siendo este entendido como el cumplimento de
una necesidad o deseo, que le genere tranquilidad. Segun Etecé (2022) las personas
logran estar satisfechas cuando logran cumplir sus metas trazadas, el cual estéa ligado
a diversos factores como objetivos o subjetivos, siendo este bienestar temporal, hasta
gue se manifiesten otras necesidades. Asimismo, es un estado psicolégico que
depende de las necesidades esenciales. Por otro lado, Albor et al. (2021) manifiestan
gue la satisfaccion es un bienestar psicologico, que se relaciona con las prioridades
gue pueden tener las personas, puede estar compuesto por caracteristicas interna o
externa el cual se va a ver influenciado por el entorno que le rodea al sujeto,

tratandose de un término subjetivo.
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En ese sentido, la satisfaccion del usuario segin Chavez (2020) es muy
importante y es donde perciben la imagen que se pueden llevar de la empresa, sobre
el conocimiento, la informacién y atencion que reciben de parte de los colaboradores.
Asimismo, es la expectativa que se genera en el usuario de lo que espera recibir del
programa social para cubrir sus necesidades y sea satisfactorio el apoyo brindado por
parte del estado.

Todo trabajador de una empresa u organizacion debe conocer los métodos de
lograr la satisfaccion del cliente y ganarse un lugar en la mente de ellos. Llegando a
la conclusion que hoy en dia la satisfaccion al cliente es esencial para las
organizaciones es la imagen que llevan de parte de la entidad. Asimismo, Jabaloyes
et al. (2020) mencionan que la satisfaccién del usuario es uno de los resultados que
se obtiene sobre un servicio de calidad, el cual también va a depender de las
expectativas que tenga el cliente. Si se llegan a cubrir sus expectativas se va a sentir
satisfecho con el servicio brindado.

Los beneficios de lograr la satisfaccion del usuario, segun Chavez (2020) son
los siguientes:

- Vuelven a consumir nuestros bienes o adquirir nuestros servicios.

- Siendo portavoces de forma positiva sobre nuestra organizacion su experiencia
vivida del servicio recibido.

- No se deja influenciar por las ofertas que pueda brindar la competencia.

- Son leales con la organizacion, siendo de su preferencia el servicio y/o
producto.

- La difusion que puedan realizar los clientes sobre la organizacion es gratuita.

Por otro lado, Guevara (2020) menciona que es recomendable medir la

satisfaccion del cliente de forma constante para saber el nivel en el que se encuentra,
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porqgue hoy en dia existen diversos métodos para hacerlo, como son las encuestas,

el modelo Kano. Al medir la satisfaccion de nuestros usuarios sabemos lo que piensan

de los servicios brindados y en base a ello podamos mejorar en diversos aspectos.

Las dimensiones de satisfaccion del usuario consideradas en este estudio son

los que explica Vallejos (2022) como los factores de medicion, siendo:

A. Percepcion. Es la evaluacién que uno hace después de haber adquirido un

servicio. Es la imagen mental que el usuario genera en su cerebro frente a algo que

haya experimentado o vivido. La siguiente dimensién estd compuesta por tres

indicadores que se mencionan a continuacion:

Trato. Consiste en brindar un buen servicio con respeto y amabilidad, que
perciba el interés que tenemos en atender su caso mostrando y en absolver
sus dudas. Es importante saber manejar el volumen de nuestra voz.

Calidad. Es lo que pueda percibir el usuario, asimismo cumpla con sus
expectativas y necesidades implicitas, es lo que debe diferenciar ante los
demas brindando un servicio diferenciado.

Mejor. Contar con la capacidad y experiencia para atender su caso, algo que
nos diferencie ante los demas y pueda percibir el usuario.

B. Expectativa. Es aquello que el usuario espera recibir ya sea de un servicio

0 producto que adquiere, puede ser positivo o negativo. Como un cliente nuevo o

habitual donde busca satisfacer sus necesidades. La siguiente dimension esta

compuesta por tres indicadores que se mencionan a continuacion:

Horario. El horario de atencion sea adecuado y justo, demostrando puntualidad
a los que ya estan establecidos en la entidad.
Atencion. Absolver sus dudas del usuario, mostrando cortesia, asimismo sea

de manera eficiente, y siempre se cumpla con todo lo prometido.
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- Tiempo. El tiempo de atencion sea el adecuado, evitando se generen colas por
las personas que deseen ser atendidas. Por otro lado también, es importante
agilizar los tramites que puedan requerir los usuarios.

C. Complacencia. Es buscar la satisfaccion en diferentes aspectos ya sea al
momento de adquirir un servicio o producto, que cumpla con nuestras expectativas,
gue nos haga feliz, ello puede ser muy determinante para lograr el éxito de una
organizacion. La siguiente dimension estd compuesta por tres indicadores que se
mencionan a continuacion:

- Servicio. Consiste en brindar un servicio diferenciado, cumpliendo las
necesidades del usuario, es algo intangible que satisface sus necesidades.

- Implementacion. Hace referencia a Implementar el servicio que se brinda ya
sea de manera tangible como son los equipos, materiales e infraestructura y lo
intangible como diversos que influya en una atencion de calidad.

- Nivel de satisfaccion. Esto implica que se llegue a cubrir todas las expectativas

del usuario llegando a un alto nivel de satisfaccion.



CAPITULO Il
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2.1. Tipo y disefio de investigacién
Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es aplicado, Mohamed et al. (2023) indican que este
tipo de investigacién est& vinculado con la investigacion basica y consiste en realizar
un estudio con la finalidad de obtener informacion necesaria, de esta manera poder
entender el problema y buscar soluciones. Por otro lado, Hernandez y Mendoza
(2023) mencionan que este tipo de investigacion tienen como proposito resolver el
problema en un tiempo corto, mediante aplicaciones efectiva direccionado a
actividades precisas para enfrentar los problemas.

En la investigacion se aplic6 un enfoque correlacional, el cual tiene por
propdsito conocer la relacion que hay entre dos variables. De igual forma, Garcia y
Garcia (2020) mencionan que tiene por finalidad interpretar relaciones entre variables,
sin ser manipulados, la intensidad de la relacion se mide por el denominado
coeficiente de correlacién, cuyo estadistico depende de la naturaleza de las variables.

El enfoque de esta investigacidn es cuantitativo, Mohamed et al. (2023)
mencionan que estos estudios se desarrollan con métodos numeéricos y estadisticos
para analizar los datos. Asimismo, su finalidad es medir la relacion que hay entre
ambas variables en un analisis estadistico.

Disefio de investigacion

El disefio que se empled en la investigacion fue no experimental transversal,
ya que no se llegé a manipular ninguna de las variables. Hernandez y Mendoza (2023)
definen como la deduccion sobre la relacion de las variables el cual son evaluados en
su ambito natural, sin intervencion alguna. Respecto al corte, es transversal porque

los datos se recogieron en un solo momento. Al respecto, Arias (2022) indica que las
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caracteristicas del estudio transversal es recolectar los datos en una sola instancia,
por ello no tiene un seguimiento.
2.2. Poblacion, muestra y muestreo

La poblacion esta conformada por los 80 beneficiarios del programa social
Juntos en la Municipalidad Distrital de Lampa. Segun oficio Multiple N°000011-2023-
MIDIS/PNADP-UTAY, donde se remite el padron de abonados TIM-I 2023, Programa
Social Juntos dirigido para los mas pobres de la provincia Paucar del Sara Sara,
distrito de Lampa, el cual es emitido por el jefe de la Unidad Territorial Ayacucho. En
cuanto a la poblacion, Mohamed et al. (2023) manifiestan que es un conjunto de seres
humanos o individuos de caracteristicas similares, donde se busca obtener
informacioén.

Respecto al criterio de inclusion, en la investigacién se consideré mujeres
gestantes, padres de familia de los nifilos y adolescentes menores de 14 afos, que
cuentan con clasificacion socioeconémica pobre y pobre extremo, que son
beneficiarios del programa social juntos.

Lépez y Fachelli (2017) indican que la muestra es la parte representativa de un
conjunto total de poblacién o universo, con la finalidad de ser estudiadas, en un
proceso de investigacion cuantitativo. Sin embargo, en la siguiente investigacion no
se considerd6 la muestra siendo el total de la poblacion de 80 beneficiarios, que fueron
sometidos a ser investigados para la recopilacion de datos que permitan probar las
hipotesis.

2.3. Hipotesis
Hipotesis general
Existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario del

Programa Social Juntos en la Municipalidad Distrital de Lampa, Ayacucho — 2023.



37

Hipdtesis especificas

Existe relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario del
Programa Social Juntos en la Municipalidad Distrital de Lampa, Ayacucho — 2023.

Existe relacion entre la confiabilidad y la satisfaccidon del usuario del Programa
Social Juntos en la Municipalidad Distrital de Lampa, Ayacucho — 2023.

Existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion del usuario del Programa
Social Juntos en la Municipalidad Distrital de Lampa, Ayacucho — 2023.

Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion del usuario del Programa
Social Juntos en la Municipalidad Distrital de Lampa, Ayacucho — 2023.

Existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccién del usuario del
Programa Social Juntos en la Municipalidad Distrital de Lampa, Ayacucho — 2023.
2.4. Variables y operacionalizacién

La variable se define como aquella caracteristica o cualidad que tiene la
propiedad de ser susceptible de ser medida ante la percepcién de las unidades de
informacién. Por otro lado, fue importante desarrollar la operacionalizacion de las
variables, pues permitieron convertir una variable abstracta o tedrica en una variable

especifica sujeta de ser medida.



Tabla 1

Operacionalizacion de la variable calidad de servicio
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Definicién Definicién Variables o Indicadores )
_ _ _ Escala valorativa
conceptual operacional dimensiones
Gonzales (2020) La calidad de Equipos 1. Totalmente en
. o Elementos _
sefiala que al servicio se _ Materiales desacuerdo
) tangibles _
ofrecer un evalla en Instalaciones 2. En
servicio o funcibn de 5 Eficiencia desacuerdo
producto se dimensiones Solucion  De 3. Ni en
: Confiabilidad :
busca cubrir (elementos Problemas desacuerdo, ni
todas las tangibles, Compromiso  de acuerdo
necesidades del confiabilidad, Conocimiento 4. De acuerdo
usuario de esta seguridad, Profesionalida 5. Totalmente de
manera  lograr empatia, Seguridad d acuerdo
todas sus capacidad de Confianza
perspectivas, respuesta), 15 Comprension
resolver sus indicadores vy Necesidades
problemas, 16 ftems, que Empatia AteNncion
satisfacer ~ sus permitieron
necesidades, medir la calidad Habilidad
eso implica que de servicio en Puntualidad
los responsables los usuarios del Ayuda

del

social

programa
estan
desarrollando de

manera efectiva.

programa

social Juntos.

Capacidad de

Respuesta

Asimismo, fue importante desarrollar la operacionalizacion de la variable

satisfaccion del usuario que permita medir de forma objetiva la percepcion de tienen

los usuarios respecto al servicio que reciben del programa social, siendo para esto

necesario hacer que la variable satisfaccion sea medida de forma adecuada mediante

indicadores e items.



Tabla 2

Operacionalizacion de la variable satisfaccién del usuario
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Definicion Definicion Variables o Indicadores _
_ _ _ Escala valorativa

conceptual operacional dimensiones
Vallejos (2022) La satisfaccion del - Trato 1. Totalmente en
sefiala, que la usuario se evalla Percepcion - Calidad desacuerdo
satisfaccion es en funcion de 3 - Mejora 2. En desacuerdo
el placer que dimensiones - Horario 3. Ni en desacuerdo,
percibe un (percepcion, _ - Atencion ni de acuerdo

. . Expectativa )
usuario expectativa, - Tiempo 4. De acuerdo
despues de complacencia) 9 - Servicio 5. Totalmente de
adquirir  algun indicadores y 9 - Implementaci acuerdo
producto 0 items, que on
servicio. Es la permitieron medir - Nivel de
manera de la satisfaccion del satisfaccion
medir si cubrié usuario del .
. Complacenci
sus programa  social
. . a

expectativas si Juntos en la
el usuario estd Municipalidad

satisfecho o no
con el servicio

obtenido.

Distrital de Lampa.

2.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Arias (2021) detalla sobre la encuesta, siendo una herramienta que se realiza

mediante cuestionarios, el cual va dirigido para recopilar datos sobre su percepcion,

opiniones o comportamientos de un grupo de personas. Se puede desarrollar de

forma cuantitativa o cualitativa, en su mayoria se obtienen datos numéricos. Siendo

una de las técnicas mas utilizadas para investigaciones cientificas. Por otro lado, Feria

et al. (2020) afirman sobre el cuestionario, que se establecen por diversas preguntas

con el objetivo de emplear una encuesta, que permitio reunir informacion relacionadas

a las variables a estudiar.
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Los instrumentos tienen que ser validados mediante el criterio de jueces, al
respecto, Hernandez y Mendoza (2018) refieren que la validez es el grado en que un
instrumento pretende medir la variable.

Tabla 3

Resultados de validacion de los cuestionarios

Validador Resultado de aplicabilidad

Dra. Patricia Maribel Yllescas Rodriguez Aplicable
Dr. José Luis Trelles Suca Aplicable

Dr. Fernando Alexis Nolasco Labajos Aplicable

Respecto al instrumento de la variable calidad de servicio, el cuestionario sirve
para medir las cinco dimensiones de calidad de servicio en el Programa Social Juntos
en la Municipalidad Distrital de Lampa.

Tabla 4

Ficha técnica del instrumento de calidad de servicio

Caracteristicas Descripcion
Nombre Cuestionario de calidad de servicio
Autor Erin Marisol Paucarima Franco
Obijetivo Analizar la relacién entre la calidad de servicio y satisfaccion en los

usuarios del programa social juntos en la Municipalidad distrital de
Lampa, Ayacucho

Ambito de ampliacion Distrito de Lampa

Informadores Usuarios del programa social Juntos
Administracion Individual
Validacion Docentes especialistas e investigadores de la Universidad

Auténoma del Pera.

Duracion 72 horas

Finalidad Identificar el nivel de correlacion entre la calidad de servicio y
satisfaccion del usuario

Puntajes Se consideraron en las siguientes medidas: totalmente en
desacuerdo, desacuerdo, ni en desacuerdo ni de acuerdo, de

acuerdo y totalmente de acuerdo
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Respecto a la confiabilidad de los instrumentos, Hernandez y Mendoza (2018)
indican que también es denominada precision y corresponde al grado con que los
puntajes de una medicidon se encuentran sin errores de medida. Lo cual, al realizar
nuevamente la medicion en condiciones constantes estas deberian salir los mismos
resultados. Este proceso permite medir la estabilidad del instrumento en si mismo,
considerando la aplicacion varias veces a un mismo individuo.

Tabla 5

Resultados de fiabilidad del instrumento de calidad de servicio

Alfa de Cronbach N de elementos

,934 16

En la tabla 5, se puede visualizar un resultado de 0,934 de acuerdo con el alfa
de Cronbach, para el cuestionario de calidad de servicio, siendo significativo y
pudiendo determinarse que es una prueba de confiabilidad muy fuerte.

Tabla 6

Ficha técnica del instrumento de satisfaccion del usuario

Caracteristicas Descripcion
Nombre Cuestionario de satisfaccion del usuario
Autor Erin Marisol Paucarima Franco
Objetivo Analizar la relaciéon entre la calidad de servicio y satisfaccion en

los usuarios del programa social juntos en la Municipalidad distrital
de Lampa, Ayacucho

Ambito de ampliacion  Distrito de Lampa

Informadores Usuarios del programa social Juntos

Validacion Docentes especialistas e investigadores de la Universidad
Autonoma del Pera.

Finalidad Identificar el nivel de correlacion entre la calidad de servicio y
satisfaccion del usuario

Puntajes Se consideraron en las siguientes medidas: totalmente en
desacuerdo, desacuerdo, ni en desacuerdo ni de acuerdo, de

acuerdo y totalmente de acuerdo
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Los resultados de analisis de consistencia interna de la prueba de satisfaccion
del usuario se desarrollaron mediante la prueba de alfa de Cronbach, siendo los
resultados los siguientes:

Tabla 7

Resultados de fiabilidad del instrumento de satisfaccién del usuario

Alfa de Cronbach N de elementos

,940 9

En la tabla 7, se puede visualizar un resultado de 0,940 de acuerdo con el
estadistico alfa de Cronbach, para el cuestionario de satisfaccion del usuario, siendo
significativo y pudiendo determinarse que es una prueba de confiabilidad muy fuerte.
2.6. Procedimientos

El desarrollo de la investigacibn comprendioé primero solicitar la autorizacion
del alcalde del distrito de Lampa con la finalidad de realizar la investigacion sobre los
usuarios del programa social Juntos. Luego se elaboraron dos cuestionarios en escala
Likert en base a nuestras variables, posterior a ello se procedié con la validacién y
prueba de confiabilidad. Teniendo como objetivo recopilar datos de parte de los
usuarios del programa social juntos. Finalmente, la encuesta se llevd a cabo en un
tiempo especifico, fue compartido via redes sociales, a los anexos mas alejados, el
cual no tiene acceso a movilidad siendo dificultoso ir de manera personal por la
lejania, los lugares mas aledafios se visitaron de manera presencial, brindandoles
informacion de la finalidad de la encuesta. Una vez recopilados los datos, se
analizaron en el programa estadistico SPSS, para comprobar la hipotesis.

2.7. Andlisis de datos
Después de haber obtenido todos los datos de las encuestas realizadas, se

desarroll6 una base de datos con los datos recogidos de las unidades de analisis,
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esta organizacion de la base datos se realizé en un Excel. Después de ello se aplico
en el SPSS para llevar a cabo todo el analisis estadistico descriptivo de las variables.

Asimismo, se desarroll6 el andlisis de fiabilidad de los cuestionarios, asi como
los andlisis descriptivos de las variables y sus dimensiones. El analisis descriptivo de
las variables y dimensiones fueron desarrolladas con los puntajes alcanzados de
acuerdo con su frecuencias y porcentajes, asi como también la distribucion de
confiabilidad y contrastacion.

Luego se realizé la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov lo que indico
gue los datos provienen de una distribucion normal, por lo cual se aplico el coeficiente
de correlacibon R de Pearson. En el analisis de los resultados se realizé la
interpretacion de los valores estadisticos con un nivel de confianza del 95% y un valor
de significancia del 5%.

2.8. Aspectos éticos

Esta investigacion cumple con originalidad de la informacion, consentimiento
informado de la muestra. Asimismo, se cumplié con las condiciones y politicas
establecidas por la Universidad Auténoma del Pera.

Por otro lado, el estudio realizado a la entidad tiene el consentimiento de parte
de la autoridad edil, prueba de ello se adjunta la constancia autorizacion. Protegiendo
los datos brindados por la Entidad (usuarios del Programa Social Juntos), para la
recoleccion de datos, como parte de confidencialidad. En cuanto al principio ético de
la no maleficencia; la recoleccion de datos se llegd a realizar bajo el consentimiento
sin buscar dafiar ni perjudicar a nadie. Por otro lado, en el principio de la autonomia,
se respetd su forma de pensar y de ver las cosas de cada uno de los usuarios,

fundamentandose en la libre expresion.
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3.1. Resultados descriptivos de las variables

Tabla 8

Analisis descriptivo de la variable calidad de servicio

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Mala 20 25,0 25,0 25,0
Regular 42 52,5 52,5 77,5
Buena 18 22,5 22,5 100,0
Total 80 100,0 100,0
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En los resultados obtenidos respecto a la variable calidad de servicio, se puede

observar que 18 de los usuarios encuestados que representa el 22,5% estimaron en

un nivel bueno, de igual forma 20 de ellos que llega a ser el 25,0% calificaron como

malo, finalmente 42 usuarios que simboliza el 52,5% califica como regular. Donde se

llega a la conclusién que, hay un nivel medio de calidad de servicio en el &rea social

Juntos, por lo que se tiene que trabajar mucho mas para alcanzar un porcentaje como

bueno.

Tabla 9

Andlisis descriptivo de la variable satisfaccion del usuario

_ , Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Mala 19 23,8 23,8 23,8
Regular 43 53,8 53,8 77,5
Buena 18 22,5 22,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

En los resultados obtenidos respecto a la variable satisfaccion del usuario, se

puede observar que 19 de los encuestados que representan el 22,5% estiman al nivel

de satisfaccion como bueno, 18 de ellos que llega a ser el 23,8% califican en un nivel

malo, por ultimo 43 de los usuarios que simboliza el 53,8% estiman en un nivel regular.
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Por consiguiente, se muestra que el nivel de aprobacion de la satisfaccion del usuario
que es atendido en el area social Juntos tiene una aprobacion regular entre los
usuarios que han sido encuestados.

3.2 Resultados descriptivos de las dimensiones

Resultados descriptivos de las dimensiones de calidad de servicio

Tabla 10

Andlisis descriptivo de la dimension elementos tangibles

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Mala 25 31,3 31,3 31,3
Regular 40 50,0 50,0 81,3
Buena 15 18,8 18,8 100,0
Total 80 100,0 100,0

En los resultados obtenidos respecto a la dimension elementos tangibles se
puede observar que, 15 usuarios encuestados que representan el 18,8% indican a la
dimension de elementos tangibles en un nivel bueno, el 31,3% usuarios encuestados
gue llega a ser 25 de ellos, lo califican como malo y 40 usuarios que representa al
50,0% llegan a calificar en un nivel regular. Lo cual podemos entender que hay un
nivel escaso con respecto a la dimension de elementos tangibles del area social.

Tabla 11

Andlisis descriptivo de la dimensién confiabilidad

_ , Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje ]
valido acumulado
Mala 22 27,5 27,5 27,5
Regular 46 57,5 57,5 85,0
Buena 12 15,0 15,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

En los resultados obtenidos respecto a la dimension confiabilidad se puede

observar que, 12 usuarios encuestados que representa el 15,0% indican a la



47

dimension de confiabilidad en un nivel bueno, 22 usuarios encuestados que
representa al 27,5% lo ponen en un nivel malo y finalmente 46 usuarios encuestados
que representa el 57.5% lo estiman en nivel regular. Lo cual permite llegar a la
conclusion que hay un nivel escaso de aprobacién con respecto a la dimensién
confiabilidad.

Tabla 12

Analisis descriptivo de la dimension seguridad

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Mala 19 23,8 23,8 23,8
Regular 49 61,3 61,3 85,0
Buena 12 15,0 15,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

En los resultados obtenidos respecto a la dimension seguridad se puede
observar que, 12 usuarios encuestados que representa el 15,0% estiman a la
dimensién seguridad en un nivel bueno, 19 usuarios encuestados que personaliza al
23,8% lo califican como nivel regula y 49 usuarios encuestados que representan al
61,3% indican un nivel regular. Lo cual se estaria evidenciando que es regular la
aprobacion de la dimensién seguridad entre los usuarios encuestados.

Tabla 13

Andlisis descriptivo de la dimensién empatia

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
vélido acumulado
Mala 26 32,5 32,5 32,5
Regular 34 42,5 42,5 75,0
Buena 20 25,0 25,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

En los resultados obtenidos respecto a la dimension empatia se puede

observar que, 20 de los usuarios encuestados que representa el 25,0% indican a la
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dimension empatia en un nivel bueno, 26 de ellos representando al 32,5% lo estiman
en un nivel malo y por ultimo 24 usuario que llega a ser el 42,5% lo estiman en nivel
regular. Lo cual podemos evidenciar que el nivel de aceptacion de parte de los
usuarios a la dimension empatia es regular.

Tabla 14

Andlisis descriptivo de la dimension capacidad de respuesta

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Mala 24 30,0 30,0 30,0
Regular 36 45,0 45,0 75,0
Buena 20 25,0 25,0 100,0
Total 24 30,0 30,0

En los resultados obtenidos respecto a la dimension capacidad de respuesta
se puede observar que, 20 usuario encuestados que representa el 25,0% indican a la
dimension capacidad de respuesta como bueno, 24 usuarios encuestados que
representa al 30,0% indican en un nivel malo y 36 usuarios encuestados que
representa al 45,00% califican en nivel regular. Esto evidencia que es regular la
capacidad de respuesta el cual se brinda en el area social.

Resultados descriptivos de la variable satisfaccion del usuario

Tabla 15

Analisis descriptivo de la dimensién percepcion

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje _
valido acumulado
Mala 22 27,5 27,5 27,5
Regular 44 55,0 55,0 82,5
Buena 14 17,5 17,5 100,0

Total 80 100,0 100,0
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En los resultados obtenidos respecto a la dimensién percepcion se puede
observar que, 14 usuario encuestados que representa el 17,5% califica como bueno,
22 usuarios encuestados que representa al 27,5% indican en un nivel malo y 44 de
ellos que llega a ser el 55,0% califican en nivel regular. Esto evidencia que es regular
la percepcion de parte de los usuarios en el programa social.

Tabla 16

Analisis descriptivo de la dimension expectativas

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Mala 21 26,3 26,3 26,3
Regular 45 56,3 56,3 82,5
Buena 14 17,5 17,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

En los resultados obtenidos respecto a la dimensién expectativa se puede
observar que, 14 usuario encuestados que representa el 17,5% califica como bueno,
21 usuarios encuestados que representa al 26,3% indican en un nivel malo y 45 de
ellos que llega a ser el 56,3% califican en nivel regular. Esto evidencia que podemos
calificar como regular la expectativa de parte de los usuarios en el programa social.

Tabla 17

Andlisis descriptivo de la dimension complacencia

_ . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje ]
valido acumulado
Mala 19 23,8 23,8 23,8
Regular 46 57,5 57,5 81,3
Buena 15 18,8 18,8 100,0
Total 80 100,0 100,0

En los resultados obtenidos respecto a la dimensidon complacencia se puede

observar que, 15 usuario encuestados que representa el 18,8% califica como bueno,
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19 de ellos que representa al 23,8% estiman en un nivel malo y 46 de ellos que llega
a ser el 57,5% califican en nivel regular. Esto evidencia que podemos calificar como
regular la complacencia de parte de los usuarios en el programa social.

3.3 Resultados descriptivos de las variables relacionadas

Figura 1

Tabla de contingencia de las variables calidad de servicios y satisfaccion del usuario
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En la figura 1 se presenta la tabla cruzada de las variables de estudio, en ella
se puede apreciar que el 18,8% de los encuestados consideran como mala la relaciéon
entre dichas variables. Por otro lado, se puede observar que el 38,8% perciben como
regular, y el 13,8% de los encuestados aseguran que la relacion es buena; esto
demuestra que existe una relacién positiva y directa entre las variables calidad de
servicio y satisfaccién del usuario, de tal forma que se verifica con la prueba de
hipétesis.

3.4 Prueba de normalidad
Ho. Las variables calidad de servicio y satisfaccion del usuario presentan una

distribucién normal.
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Ha. Las variables calidad de servicio y satisfacciéon del usuario difieren de una
distribucion normal.

Tabla 18

Resultados de la prueba de normalidad de las variables

Calidad de  Satisfaccién

servicio del usuario
N 80 80
Parametros normales?® Media 58,61 34,45
Desv. Desviacién 12,594 7,520
Maximas diferencias extremas Absoluto ,099 ,094
Positivo ,059 ,080
Negativo -,099 -,094
Estadistico de prueba ,099 ,094
Sig. asintética(bilateral) ,050°¢ ,077°¢

a. La distribucién de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccion de significacion de Lilliefors.

Los resultados de la prueba de la normalidad de Kolmogorov Smirnov
indicados en la tabla evidencia que la distribucion de los puntajes se aproxima a una
distribucion normal en las variables calidad de servicio y satisfaccion del usuario, ya
gue el valor significancia fue de 0,50 y 0,77 respectivamente. Dicho resultado permite
aceptar la hipotesis nula y rechazar la hipotesis alterna. Por lo tanto, la prueba de
hipé6tesis debe realizarse con una prueba estadistica paramétrica, siendo para el caso
del estudio la prueba de R de Pearson.

3.5. Procedimientos correlacionales
Prueba de hipoétesis general
Ho. No existe relacidén entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario del

Programa Social Juntos en la Municipalidad Distrital de Lampa, Ayacucho — 2023.
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Ha. Existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario del
Programa Social Juntos en la Municipalidad Distrital de Lampa, Ayacucho —2023.

Tabla 19

Resultados de correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Calidad de Correlacion de Pearson ,864"
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 80

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

En los resultados de la tabla se puede observar los resultados de correlacion
entre las variables calidad de servicio y satisfaccidon del usuario, mediante el
coeficiente R de Pearson de 0,864, a un nivel de significancia de 0,000 que es menor
al 0,05 por tal motivo se puede decir que existe una correlacion positiva alta entre las
variables, por lo cual rechaza la hipétesis nula y acepta la hipotesis alterna,
estableciendo que existe relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion por los
usuarios del Programa Social Juntos en la Municipalidad Distrital de Lampa,
Ayacucho — 2023.

Figura 2

Gréfica de dispersion de las variables calidad de servicio y satisfaccion del usuario
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Los resultados del grafico de dispersion entre las variables calidad de servicio
y satisfaccién de los clientes muestran una tendencia positiva y directa de acuerdo
por la pendiente de la recta. Esto se puede interpretar que en la medida que las
puntuaciones de la variable calidad de servicio mejore, entonces mejoran las
puntuaciones de satisfaccion de los usuarios del Programa Social Juntos en la
Municipalidad Distrital de Lampa, Ayacucho — 2023.
Prueba de hipétesis especifica 1
Ho. NoO existe relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario del
Programa Social Juntos en la Municipalidad Distrital de Lampa, Ayacucho — 2023.
Hi. Existe relacién entre los elementos tangibles y la satisfaccién del usuario del
Programa Social Juntos en la Municipalidad Distrital de Lampa, Ayacucho — 2023.

Tabla 20

Resultados de correlacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Elementos Correlacion de Pearson ,513"
tangibles Sig. (bilateral) ,000
N 80

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

En los resultados de la tabla se puede observar los resultados de correlacion
entre la dimension elementos tangibles y la satisfaccién del usuario, mediante el
coeficiente R de Pearson de 0,513, a un nivel de significancia de 0,000 que es menor
al 0,05 por tal motivo se puede decir que existe una correlacion positiva moderada
entre la dimensioén y la variable, por lo cual rechaza la hipétesis nula y acepta la
hipétesis alterna, estableciendo que existe relacion entre los elementos tangibles y la
satisfaccion por los usuarios del Programa Social Juntos en la Municipalidad Distrital

de Lampa, Ayacucho — 2023.
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Prueba de hipétesis especifica 2

Ho. No existe relacion entre la confiabilidad y la satisfaccion del usuario del Programa
Social Juntos en la Municipalidad Distrital de Lampa, Ayacucho — 2023.

H2. Existe relacion entre la confiabilidad y la satisfaccion del usuario del Programa
Social Juntos en la Municipalidad Distrital de Lampa, Ayacucho — 2023.

Tabla 21

Resultados de correlacion entre la confiabilidad y la satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Confiabilidad Correlacion de Pearson ,718™
Sig. (bilateral) ,000
N 80

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

En los resultados de la tabla se puede observar los resultados de correlaciéon
entre la dimensién confiabilidad y la satisfaccién del usuario, mediante el coeficiente
R de Pearson de 0,718, a un nivel de significancia de 0,000 que es menor al 0,05 por
tal motivo se puede decir que existe una correlacion positiva alta entre la dimension y
la variable, por lo cual rechaza la hipétesis nula y acepta la hipétesis alterna,
estableciendo que existe relacion entre la confiabilidad y la satisfaccion por los
usuarios del Programa Social Juntos en la Municipalidad Distrital de Lampa,
Ayacucho — 2023.

Prueba de hipotesis especifica 3

Ho. NoO existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion del usuario del Programa
Social Juntos en la Municipalidad Distrital de Lampa, Ayacucho — 2023.

Hs: Existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion del usuario del Programa Social

Juntos en la Municipalidad Distrital de Lampa, Ayacucho — 2023.
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Tabla 22

Resultados de correlacion entre la seguridad y la satisfaccién del usuario

Satisfacciéon del usuario

Seguridad Correlacién de Pearson 787"
Sig. (bilateral) ,000
N 80

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

En los resultados de la tabla se puede observar los resultados de correlaciéon
entre la dimension seguridad y la satisfaccion del usuario, mediante el coeficiente R
de Pearson de 0,787, a un nivel de significancia de 0,000 que es menor al 0,05 por
tal motivo se puede decir que existe una correlacion positiva alta entre la dimension y
la variable, por lo cual rechaza la hipétesis nula y acepta la hipotesis alterna,
estableciendo que existe relacion entre la seguridad y la satisfaccién por los usuarios
del Programa Social Juntos en la Municipalidad Distrital de Lampa, Ayacucho —2023.
Prueba de hipétesis especifica 4
Ho. NO existe relacion entre la empatia y la satisfaccion del usuario del Programa
Social Juntos en la Municipalidad Distrital de Lampa, Ayacucho — 2023.
Ha. Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion del usuario del Programa Social
Juntos en la Municipalidad Distrital de Lampa, Ayacucho — 2023.

Tabla 23

Resultados de correlacion entre la empatia y la satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Empatia Correlacién de Pearson , 796"
Sig. (bilateral) ,000
N 80

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

En los resultados de la tabla se puede observar los resultados de correlacion

entre la dimension empatia y la satisfaccion del usuario, mediante el coeficiente R de
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Pearson de 0,796, a un nivel de significancia de 0,000 que es menor al 0,05 por tal

motivo se puede decir que existe una correlacion positiva alta entre la dimension y la

variable, por lo cual rechaza la hipotesis nula y acepta la hipdtesis alterna,

estableciendo que existe relacion entre la empatia y la satisfaccién por los usuarios

del Programa Social Juntos en la Municipalidad Distrital de Lampa, Ayacucho — 2023.

Prueba de hipétesis especifica 5

Ho. No existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccién del usuario
del Programa Social Juntos en la Municipalidad Distrital de Lampa, Ayacucho —
2023.

Hs. Existe relacidon entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario del
Programa Social Juntos en la Municipalidad Distrital de Lampa, Ayacucho — 2023.

Tabla 24

Resultados de correlacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Capacidad de  Correlacién de Pearson 778"
respuesta Sig. (bilateral) ,000
N 80

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

En los resultados de la tabla se puede observar los resultados de correlacion
entre la dimension capacidad de seguridad y la satisfaccion del usuario, mediante el
coeficiente R de Pearson de 0,778, a un nivel de significancia de 0,000 que es menor
al 0,05 por tal motivo se puede decir que existe una correlacion positiva alta entre la
dimension y la variable, por lo cual rechaza la hipotesis nula y acepta la hipotesis
alterna, estableciendo que existe relacion entre la capacidad de seguridad y la
satisfaccion por los usuarios del Programa Social Juntos en la Municipalidad Distrital

de Lampa, Ayacucho — 2023.
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En esta investigacion su propadsito fue analizar el nivel de correlacion que existe
entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el programa social Juntos de la
Municipalidad Distrital de Lampa — 2023.

Respecto a la hipbtesis general, en los resultados obtenidos en la investigacion
mediante el estadistico de correlacion de R de Pearson se obtiene una correlacion
positiva alta entre la calidad de servicio y la satisfaccién del usuario teniendo como
coeficiente de relacion 0,864 y un nivel de significancia 0,000. Estos resultados.
coinciden con los resultados de Arce (2022) en la tesis Gestidbn Administrativa y
calidad de servicio en los beneficiarios del Programa Juntos unidad territorial Lima,
2021, donde demostrdé que las variables de estudio presentan un coeficiente de
correlacion de 0.865 y una significancia de 0.000. Entre la discusion mencionada se
puede ver que hay una relacion positiva entre las variables, teniendo casi una similitud
entre los resultados encontrados, se puede decir que entre mejor sea la calidad de
servicio que se brinda, mayor sera la satisfaccion en los usuarios.

En la hipotesis especifica 1 mediante el estadistico de R de Pearson se obtuvo
una correlacion alta entre la dimension elementos tangibles y satisfaccién del usuario,
donde los resultados son con coeficiente de 0,513 y significancia de 0,000 que es
menor al 0,05 en ese sentido, podemos evidenciar que existe una correlacion positiva
moderada entre la dimension y variable. Estos resultados se contrastan con los
resultados obtenidos por Pinchiy Aragon (2021) en su tesis Calidad de servicios y la
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Camana, Periodo 2021,
donde se concluye que los elementos tangibles de la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario presenta una relacion positiva demostrado mediante el Chi-
cuadrado de Pearson de 12.834, pudiéndose concluir que si existe una relacion

positiva entre las variables estudiadas que se detalla en la discusion realizada.
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En la hipétesis especifica 2 menciona que la confiabilidad, si tiene una relacion
significativa con la satisfaccion del usuario, ya que muestra coeficiente de correlacién
R de Pearson de 0,718 a un nivel de significancia de 0,000, demostrando una relacion
alta entre la dimension y variable. Estos resultados concuerdan con la tesis de Cueva
(2023) en su tesis Calidad de servicios y satisfaccion de los usuarios del Programa
Social Escolares Brillantes de Pacasmayo, 2022, donde se demostréo que la
dimension confiabilidad se relaciona con la satisfaccién del usuario del Programa
Social mediante un Rho de Spearman de 0,369 y un nivel de significancia menor a
0,05, llegando a la conclusion que si hay una relacion positiva entre sus variables
estudiadas. Esto fundamenta sobre la discusion que, si se brinda servicio 6ptimo por
parte del personal de la entidad, fortaleceremos la confianza de los usuarios, logrando
la satisfaccion de cada usuario.

En los resultados obtenidos en la comprobacion en la hipétesis especifica 3 se
obtuvo una correlacion alta entre la dimensién seguridad y satisfaccion del usuario,
donde los resultados son con coeficiente de R de Pearson de 0,787 y significancia de
0,000 que es menor al 0,05. Estos resultados coinciden con los resultados de Hizo
(2021) en su tesis Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la Municipalidad
Distrital de Paramonga en el afio 2020, donde se demostré que la dimension
seguridad se relaciona con la satisfaccion del usuario en un nivel fuerte demostrado
con un coeficiente Rho de Spearman de 0,800, teniendo una significancia de 0.000
En ese sentido, se puede mencionar de la siguiente discusion que hay una relacion
positiva alta entre la dimension Seguridad y satisfaccion el usuario, tanto nuestros
resultados obtenidos al igual que la investigacion tedrica comparada.

En los resultados obtenidos en la comprobacion en la hipotesis especifica 4 se

obtuvo una correlacion positiva alta entre la empatia y la satisfaccion del usuario
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demostrado con un estadistico R de Pearson de 0,796 y una significancia de 0,000.
De la misma forma, estos resultados se pueden comparar con la investigacion de
Actuari y Garcia (2022) en su tesis Calidad de servicio y satisfaccién de usuarios de
la gerencia de desarrollo social y econdémico de la Municipalidad Provincial de Coronel
Portillo 2021, quien evidencia que la satisfaccion del usuario y la dimension empatia
presentan un coeficiente de correlacién de 0,568 un nivel de significancia de 0,022
demostrando que estos factores se relacionan en un nivel moderado. En ese sentido,
es importante la relacion entre empatia y satisfaccion del usuario son factores muy
importantes que influye para brindar un servicio de calidad.

En los resultados obtenidos en la comprobacion en la hipétesis especifica 5 se
obtuvo una correlacion positiva alta entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
del usuario con un coeficiente de correlacion de R de Pearson de 0,778 y una
significancia de 0,000. Estos resultados se asemejan a los obtenidos por Armas
(2022) en su articulo cientifico “La calidad del servicio y su efecto en la satisfaccion
de los usuarios en instituciones publicas: un enfoque PLS-SEM, aplicado a las
Municipalidades de Costa Rica” desarrollado con el mismo modelo de investigacién
Servqual, donde buscé evaluar su influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion
de los usuarios de dichas entidades, los resultados obtenidos es que si hay una
relacion positiva entre la calidad de servicio y su efecto en la satisfaccion. Por lo que
se evidencia la relacion que existe entre la variable satisfaccion del usuario y

capacidad de respuesta, teniendo efecto en la satisfaccion del usuario.
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En relacion con el cumplimiento del objetivo general, se concluye que existe
correlacion positiva alta entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el
Programa Social Juntos de la Municipalidad Distrital de Lampa - 2023, teniendo un
resultado de R de Pearson de 0,864, a un valor significancia de 0,000. Es decir, los
responsables de dicho programa deben de trabajar mucho més en brindar un servicio
de calidad para poder lograr la satisfaccion del usuario. Asimismo, el valor de
significancia es menor al valor critico 0,05, por lo cual se acepta la hipotesis alterna 'y
se rechaza la hipotesis nula.

En relacion con el cumplimiento del objetivo especifico 1, se concluye que
existe una correlacion moderada entre los elementos tangibles y la satisfaccion del
usuario en el programa social Juntos de la Municipalidad Distrital de Lampa — 2023,
teniendo un resultado R de Pearson de 0,513 y una significancia de 0,000. En ese
sentido, es importante contar con un equipamiento moderno asi mismo contando con
todo los recursos tecnoldgicos e informéticos ya que con ello facilita la intencion
adecuada a la poblacién de dicho distrito y del Programa Juntos.

En relacion con el cumplimiento del objetivo especifico 2, se concluye que
existe una correlacion alta entre la confiabilidad y la satisfaccién del usuario en el
programa social Juntos de la Municipalidad Distrital de Lampa — 2023, teniendo un
resultado R de Pearson de 0,718 y un valor de significancia de 0,000. Estos resultados
indican que la confiabilidad es importante para brindar un buen servicio y demostrar
esa confianza que busca los usuarios. asi mismo cumplir siempre con lo prometido y
no generar falsas expectativas generando una buena imagen a la entidad.

En relacion con el cumplimiento del objetivo especifico 3, se concluye que
existe una correlacion alta entre la seguridad y la satisfaccion del usuario en el

programa social Juntos de la Municipalidad Distrital de Lampa — 2023, teniendo un
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resultado R de Pearson de 0,787 y un nivel de significancia de 0,000. Es decir, se
demuestra que la seguridad que espera todo usuario estaremos logrando cubrir sus
expectativas y de esta manera brindar un buen servicio.

En relacion con el cumplimiento del objetivo especifico 4, se concluye que
existe una correlacion alta entre la empatia y la satisfaccion del usuario en el
programa social Juntos de la Municipalidad Distrital de Lampa — 2023, teniendo un
resultado R de Pearson de 0,864 y un valor significancia de 0,000. Este resultado
indica que si el colaborador muestra mayor empatia y trabaja mucho mas en ello se
lograra satisfacer al usuario.

En relacion con el cumplimiento del objetivo especifico 5, se concluye que
existe una correlacion alta entre la capacidad de respuesta y la satisfaccién del
usuario en el programa social Juntos de la Municipalidad Distrital de Lampa — 2023,
teniendo un resultado R de Pearson de 0,708 y una significancia de 0,000. En ese
sentido, es importante la capacidad de respuesta que brinde el trabajador del area
social ya que influye para brindar un servicio de calidad. Ya que practicando ello se

puede lograr buenos resultados para la satisfaccion del usuario.
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En relacion con la conclusion general, se recomienda a la Municipalidad
Distrital de Lampa realizar campafas de actualizacién del padrén de beneficiarios,
sobre todo en los anexos mas alejados del distrito, con la finalidad de tener mayor
cobertura de la poblacion mas vulnerable. Otro punto importante es importante
optimizar los canales de atencién, siendo algo que se necesita reforzar en cada area
como el social de esta manera ir reforzando la calidad del servicio el cual se brinda,
para lograr la satisfaccion de los usuarios de la entidad y del programa social juntos.
Beneficiando a la gestion como a la entidad, mejorando la imagen de ella.

En relacion con la conclusién especifica 1, se recomienda implementar
recursos tecnolégicos como equipos de coémputo modernos, impresoras, equipo
telefénico para una comunicacion mas rapida con los usuarios de los anexos mas
alejados, es importante contar con todo ello para facilitar el trabajo del area social y
tengan mayor facilidad de brindar una buena atencion. Para ello se presenté un
informe, de las herramientas de trabajo que se requieren y se deben implementar, el
cual sera discutido en sesion de concejo, para su aprobacion y designacion de dicho
presupuesto econémico.

En relacion con la conclusion especifica 2, se recomienda optimizar los canales
de atencion, tratando de atender con prontitud todo tramite solicitado, siendo algo que
se necesita reforzar en el area social, de esta manera ir reforzando la calidad de
atencion, para obtener la confianza de los usuarios del programa social
juntos. Asimismo, se sugiere implementar un plan de capacitacion dirigido a todo
colaborador nuevo que se incorpore, de igual forma para los que ya vienen laborando
dentro de la entidad. De esta manera podamos generar confianza en los usuarios de

la calidad de servicio que se brinda.
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En relacién con la conclusion especifica 3, se recomienda capacitar a los
trabajadores sobre la confidencialidad que debe haber con los datos brindados por
los usuarios; es decir, que tengan la seguridad de brindar toda la informacion
requerida. Asimismo, se sugiere implementar un ambiente destinado a actividades
colectivas, con el objetivo de fomentar la educacion, y otras actividades que generen
el desarrollo econdmico, cultural y social de la poblacion.

En relaciéon con la conclusiéon especifica 4, se recomienda a los responsables
del programa juntos que muestren mayor empatia con los usuarios que acuden a la
entidad con cada consulta o duda que tengan. Es decir, se le debe brindar soluciones
a los problemas que estos puedan tener de esta manera estaremos frente a un
usuario satisfecho.

En relacion con la conclusion especifica 5, se recomienda implementar un plan
de capacitacion dirigido a todo colaborador de la entidad, de esta manera puedan

tener mayor capacidad de absolver cualquier inquietud o duda de los usuarios.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Calidad de servicio y satisfaccion del usuario del Programa Social Juntos en la Municipalidad Distrital de Lampa, Ayacucho - 2023

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema general

¢,Cual es la relacién entre
la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario
del
Juntos en la Municipalidad
Distrital de
Ayacucho - 20237

Problemas especificos

Programa  Social

Lampa,

¢,Cual es la relacién entre
los elementos tangibles y
la satisfaccion del usuario
del
Juntos en la Municipalidad
Distrital de

Ayacucho - 2023?

¢, Cudl es la relacién entre

Programa  Social

Lampa,

la confiabilidad y la

satisfaccion del usuario

Objetivo general
Analizar la relacion entre
la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario
del
Juntos en la Municipalidad
Distrital de
Ayacucho — 2023.

Objetivos especificos

Programa  Social

Lampa,

Analizar la relacion entre
los elementos tangibles y
la satisfaccion del usuario
del
Juntos en la Municipalidad
Distrital de

Ayacucho — 2023.

Analizar la relacién entre

Programa  Social

Lampa,

la confiabilidad y la

satisfaccion del usuario

Hipotesis general

Existe relacion entre la
calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario
del
Juntos en la Municipalidad
Distrital de
Ayacucho — 2023.

Hipotesis especificas

Programa  Social

Lampa,

Existe relacion entre los
elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario
del
Juntos en la Municipalidad
Distrital de

Ayacucho — 2023.

Existe

Programa  Social

Lampa,

relacion entre la
confiabilidad y la

satisfaccion del usuario

Variable 1: Calidad de servicio

Dimensiones Indicadores Escala de
mediciéon
- Equipos 1. Totalmente en
Elementos )
_ - Materiales desacuerdo
Tangibles _
- Instalaciones 2. En
- Eficiencia desacuerdo
o - Solucion de 3. Nien
Confiabilidad
Problemas desacuerdo,
- Compromiso ni de acuerdo

- Conocimiento

) - Profesionalidad 4.
Seguridad _
- Confianza

- Comprensién

Empatia - Necesidades
- Atencion
- Habilidad
Capacidad de |- Puntualidad
Respuesta - Ayuda

De acuerdo

5. Totalmente de

acuerdo




del Programa  Social
Juntos en la Municipalidad
Distrital de

Ayacucho - 20237

¢ Cual es la relacion entre

Lampa,

la seguridad y la
satisfaccion del usuario
del Programa  Social
Juntos en la Municipalidad
Distrital de

Ayacucho - 20237

¢,Cual es la relacién entre

Lampa,

la empatia vy la
satisfaccion del usuario
del Programa  Social
Juntos en la Municipalidad
Distrital de

Ayacucho - 20237

¢, Cudl es la relacién entre

Lampa,

la capacidad de respuesta

y la
usuario del

satisfaccion del
Programa

Social Juntos en la

del Programa  Social
Juntos en la Municipalidad
Distrital de

Ayacucho — 2023.

Analizar la relacién entre

Lampa,

la seguridad y la
satisfaccion del usuario
del Programa  Social
Juntos en la Municipalidad
Distrital de

Ayacucho — 2023.

Analizar la relacién entre

Lampa,

la empatia y la
satisfaccion del usuario
del Programa  Social
Juntos en la Municipalidad
Distrital de

Ayacucho — 2023.

Analizar la relacién entre

Lampa,

la capacidad de respuesta

y la
usuario del

satisfaccion del
Programa

Social Juntos en la

del Programa  Social
Juntos en la Municipalidad
Distrital de

Ayacucho — 2023.

Existe relacion entre la

Lampa,

seguridad y la satisfaccion
del usuario del Programa
Social Juntos en la
Municipalidad Distrital de
Lampa, Ayacucho — 2023.
Existe relacion entre la
empatia y la satisfaccion
del usuario del Programa
Social Juntos en la
Municipalidad Distrital de
Lampa, Ayacucho — 2023.
Existe relacion entre la
capacidad de respuesta y
la satisfaccion del usuario
del Programa  Social
Juntos en la Municipalidad
Distrital de

Ayacucho — 2023.

Lampa,

\Variable 1: Satisfaccién del usuario

Complacencia

Implementacion
Nivel de

satisfaccion

Dimensiones Indicadores Escala de
medicion
Trato . Totalmente en
Percepcién Calidad desacuerdo
Mejora .En
Horario desacuerdo
Expectativa Atencion .Nien
Tiempo desacuerdo,
Servicio ni de acuerdo

4. De acuerdo

5. Totalmente de

acuerdo




Municipalidad Distrital de
Lampa, Ayacucho - 20237

Municipalidad Distrital de
Lampa, Ayacucho — 2023.

Nivel — Disefio de

investigacién

Poblacion y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadisticos utilizados

Tipo: Basica
Disefio: No experimental
Enfoque: Corte

transversal

Poblacion:

80 beneficiarios del
programa social Juntos en
la Municipalidad distrital de
Lampa

Muestra:

No se consider6 muestra

Variable 1: Calidad de servicio

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario de calidad de
servicio

Variable 2: Satisfaccion del usuario
Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario de

satisfaccion del usuario

Estadisticos descriptivos
Tablas estadisticas
Gréficos estadisticos
Medidas de dispersion
Desviacion estandar
Estadisticos inferenciales
R de Pearson




Anexo 2. Instrumentos de recolecciéon de datos
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO
Estimado usuario, estamos interesados en conocer su opinién y calificacion sobre la
atencion recibida en el area del Programa Social Juntos de la Municipalidad Distrital
de Lampa Sus respuestas serdn totalmente confidenciales. Agradecemos su
participacion.
Totalmente en desacuerdo (1) En desacuerdo (2) Nien desacuerdo, ni de

acuerdo (3) De acuerdo (4) Totalmente de acuerdo (5)

1. La oficina del area social cuenta con un equipamiento moderno.

2. La oficina del area social cuenta con los recursos tecnolégicos e

informaticos.

3. La oficina del &rea social se encuentra limpia y ordenada.

4. Considera que la atencion brindada por el personal del programa

social Juntos cubrié con sus expectativas.

5. Percibe que el personal del programa social Juntos brinda

disposicién y capacidad para ayudarlo.

6. En sus atenciones brindadas por el personal del Programa social

Juntos cumplié con lo prometido.

7. En su atencion. El personal del programa social que le brindo

atencion conoce sobre el tema consultado.

8. Durante su atencién usted sintié que respetaron su privacidad.

9. El comportamiento del personal del programa social le inspira o

trasmite confianza.

10. Considera que el personal del programa social Juntos siempre

muestra interés en resolver su problema y/o situacion.

11. El personal del programa social Juntos muestra compresion por

sus necesidades.

12. El personal del programa social Juntos se interesa siempre en

escuchar sus problemas.




13.

La atencion brindada por el personal del programa social Juntos

fue rapida y oportuna.

14.

Se le atiende en la fecha programada por el personal del

programa social.

15.

Se le atiende en la hora programada por el personal del programa
social.

16.

Considera que el personal del programa social Juntos siempre

esta dispuesto a ayudarlo en lo que requiera.




CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO
Estimado usuario, estamos interesados en conocer su opinion y calificacién sobre su
nivel de satisfaccién en el area del Programa Social Juntos de la Municipalidad
Distrital de Lampa Sus respuestas seran totalmente confidenciales. Agradecemos su
participacion.
Totalmente en desacuerdo (1) En desacuerdo (2) Ni en desacuerdo, ni de

acuerdo (3) De acuerdo (4) Totalmente de acuerdo (5)

1. Eltrato del personal del programa social Juntos es adecuado y

amable.

2. El servicio recibido por parte personal del programa social Juntos

es de calidad.

3. Considera que el personal del programa social Juntos cuenta con

la capacidad y la experiencia suficiente para atender su caso.

4. El horario de la atencidn del programa social es el adecuado y se

ajusta a su tiempo.

5. Eltiempo que se toma el personal del programa para brindarle

atencion es el adecuado

6. Eltiempo de espera para ser atendido es el adecuado.

7. Se siente satisfecho con el servicio recibido por parte del personal

del programa.

8. Considera necesario implementar mas el servicio brindado.

9. Considera que su nivel de satisfaccién por el servicio recibido es

alto.




Anexo 3. Ficha de validacién de los instrumentos

Validacion del instrumento CALIDAD DE SERVICIO

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [1 Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mo/ Lic. /Ing.: Qra Yllescas Rodriguez,
Patricia Maribel.

DNI:

Especialidad del validador: Tematico L] Metodologico [] Estadistico [ ]

1Pertinencia: El fem corresponde al concepto tedrico formmulada.
zRelevancia El ffem es apropiado para representar 3l componente o
dirmensidn especifics del constructo

1Claridad: Se enfiende sin dificulizd slguna el enunciado del item, &5
conciso, exacio y directs

Nota: Suficiencia, s2 dice suficiencia cuando los items planteados
zon suficientes para medir la dimensidn.

Firma del Experto Informante.

Validacion del instrumento SATISFACCION DEL USUARIO

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [1 Aplicable después de cormregir[] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg/ Lic. /ing.: Qra.Yllescas Rodriguez,
Patricia Maribel.

DMI:

Especialidad del validador: Tematico L1 Metodologico [ ] Estadistico [ ]

1Partinencia: El item corresponde al concapto tedrico formmulada.
zRelevancia El item es apropiado para representar sl componente o
dirension espesifica del constructa

aClaridad: Se entiende sin dificullad alguna el enunciado del ftem, es
conciso, exacio y dinects

Nota: Suficiencia, e dice suficiencia cusndo los items planteados
=son suficientes para medir la dimensidn.

Firma del Experto Informante




Validacion del instrumento CALIDAD DE SERVICIO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [X] Aplicable después de corregir [] No aplicable []

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Trelles Suca, José Luis.

DNI: 07747362

Especialidad del validador: Tematico [X] Metodolégico [X] Estadistico []

1Pertinencia: El item comesponde al conceplo tedrico formutado.
2Relevancia: El ilem es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado deld item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension.

Firma del Experto Informante.

Validacion del instrumento SATISFACCION DEL USUARIO
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable []

Apellidos y nombres del juez validador. Mg.: Trelles Suca, José Luis

DNI: 07747362

Especialidad del validador: Tematico [X] Metodolégico [X] Estadistico []

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tednico formuiado.
2Relevancia: El ilem es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension.

Firma del Experto Informante




Validacion del instrumento CALIDAD DE SERVICIO

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Nolasco Labajos, Fernando Alexis

DNI: 40096182
Especialidad del validador: Tematico [] Metodolégico [ ] Estadistico [ ]

1Pertinencia: El item comresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es aproplado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension.

Firma del Experto Informante.

Validacion del instrumento SATISFACCION DEL USUARIO
Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Nolasco Labajos, Fernando Alexis

DNI: 40096182

Especialidad del validador: Tematico [] Metodolégico [ ] Estadistico []

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension.

Firma del Experto Informante
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Anexo 5. Carta de autorizacion para realizar investigacion

7~ N

e

*Dereme dv la Igeabdad de Oportansdaces pars Mugeres » Hambrn™
“ARO DEL FORTALECIMIENTODE LA SORERANIA NACIONAL®

|

Safores.
UNNVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

Pressnls. .

Es grato diigrme a usted para expresarie un cordial saudo a nombre de la
Municpaidad Distrital de Lampa, ProvinGa Paucar del Sara Sara Regidn
Ayacucho: institucdn en a3 cual me horra en representar, 8si MEMo por medio
presente hago constar que se ha otorgado el permiso a i@ Srta. ERIN
MARISOL PAUCARIMA FRANCO |dentificada con DNI N* 45708603, a
realizar la aplicacion del desamollo de investigacion de la Tesss “CALIDAD
DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL PROGRAMA
SOCIAL JUNTOS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LAMPA -2022°

La Srta. Paucarima ha contado con todos los elementos necesanos para el
andlists de una muestra poblacional, identificando los factores y aplicaciones
necesanas para el desamolio de su Investigacion.

Sin otro panticular me suscribo de Ud. encontrando propecia la
oporunidad para expresarie kas muestras de mi especial consideracion.




Anexo 6. Base de datos
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