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RESUMEN

En la presente investigacion se plantea determinar la relacion entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del ciudadano en la Municipalidad Provincial de Tumbes,
una institucién publica peruana que promueve el desarrollo de la comunidad de
Tumbes. Ademas, se busca hallar como se relaciona cada dimension de la calidad de
servicio con la satisfacciéon del ciudadano, utilizando en el proceso metodoldgico un
enfoque de investigacion cuantitativo, con un nivel de estudio descriptivo, de disefio
no experimental y corte transversal; también se determiné una poblacion finita de 595
usuarios, con una muestra representativa de 234 usuarios de la Municipalidad; y la
aplicacion de la técnica de encuestas usando para ello como instrumentos un
cuestionario de la calidad de servicio y otro cuestionario de satisfaccién del ciudadano.

Una vez procesado y analizado los datos de la investigacion se obtuvo como
resultado que para la hipdtesis general “La calidad de servicio se relaciona
directamente con la satisfaccién del ciudadano en la Municipalidad Provincial de
Tumbes”, el coeficiente de correlacion de Spearman es de 0.583, con un nivel de
significancia menor a 0.001, comprobando una relacién significativa y positiva entre la
calidad de servicio y la satisfaccidon del ciudadano. Para las dimensiones de la calidad
de servicio “confiabilidad”, “elementos tangibles”, “empatia”, “seguridad” y “capacidad
de respuesta” también existe una relacion significativa y positiva con la satisfaccion
del ciudadano. Se concluye que si aumenta la calidad de servicio en la Municipalidad

Provincial de Tumbes también aumenta la satisfaccién de sus ciudadanos.
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ABSTRACT

The present research aims to determine the relationship between the quality of
service and the satisfaction of the citizen in the Provincial Municipality of Tumbes, a
Peruvian public institution that promotes the development of the community of
Tumbes. In addition, it seeks to find how each dimension of the quality of service is
related to the satisfaction of the citizen, using in the methodological process a
quantitative research approach, with a level of descriptive study, non-experimental
design and cross-cutting; a finite population of 595 users was also determined, with a
representative sample of 234 users from the municipality; and the application of the
survey technique using a quality of service questionnaire and a citizen satisfaction
questionnaire as tools.

Once the data of the investigation was processed and analyzed, it was obtained
as a result that for the general hypothesis "The quality of service is directly related to
the satisfaction of the citizen in the Provincial Municipality of Tumbes," the correlation
coefficient of Spearman is 0.583, with a level of significance less than 0.001, proving
a significant and positive relationship between the quality of service and the

satisfaction of the citizen. For the dimensions of quality of service "reliability," "tangible

elements," "empathy," "safety" and "responsiveness" there is also a significant and
positive relationship with citizen satisfaction. It is concluded that increasing the quality
of service in the Provincial Municipality of Tumbes also increases the satisfaction of its

citizens.
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INTRODUCCION

En el actual contexto de la administracion publica del Peru, donde las
organizaciones estatales no han demostrado el grado de eficiencia y eficacia que
espera la poblacién generando descontento por la baja calidad en servicios publicos
ofrecidos, la corrupcién presente en estas instituciones, procesos ineficientes y
autoridades del Estado poco comprometidos al cambio, se esta impulsando una
reforma para la modernizacion del estado peruano, implementando una Politica de
Modernizacién de la Gestion Publica al 2030, a través de la Ley N° 27658, en el cual
se hace prioritario que los servicios brindados por el estado sean de calidad.

El Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo en el afio 2008,
por medio de la Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestién Publica, sefiala que
en la gestion publica se debe medir la calidad en funcién al nivel de satisfaccién de
las necesidades y expectativas de los ciudadanos, de acuerdo a metas fijadas y
alineadas con los fines de la administracion publica y cuyos resultados se relacionen
con el bienestar de la sociedad. Es asi como el Estado peruano al proveer los servicios
publicos, a través de sus distintas entidades, cambia su enfoque para centrarse en su
publico objetivo, los ciudadanos (Ventura, s.f.).

Es en esta nueva vision de Estado moderno que se desarrolla la presente
investigacion que busca establecer una relacion directa y muy significativa entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del ciudadano en una institucion publica del Peru
como es la Municipalidad Provincial de Tumbes, considerando que estudios anteriores
sobre este tema en particular han utilizado modelos de calidad de servicio y
satisfaccion centrados en organizaciones del sector privado, que fueron utilizados en

instituciones publicas. Con el fin de identificar esta relacion se utilizaran instrumentos
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de investigacion probados en estudios sobre calidad de servicio y satisfaccion, para
lograr no solo ver el panorama actual de la institucion de estudio y sus usuarios, sino
también reconocer los puntos de mejora que se deriven de los resultados de la
investigacion. Como afirma lzquierdo Espinoza (2021), en el Peru deben existir
entidades publicas que se preocupen por tener usuarios satisfechos y garanticen
ofrecer servicios de calidad, de acuerdo al marco legal de la politica de modernizacién
del estado peruano (pag. 426).

La estructura de la presente investigacion esta conformada por 5 capitulos y se
detallan a continuacion:

Capitulo I; el cual contiene el titulo del trabajo, planteamiento del problema,
formulacion del problema, que incluye el problema general y problemas especificos,
la hipotesis general e hipotesis especificas, el objetivo general y objetivos especificos,
la justificacion, la metodologia, las definiciones y los alcances y limitaciones.

Capitulo II; que desarrolla las definiciones conceptuales de las variables:
calidad de servicio y satisfaccién ciudadana, la importancia de las variables, los
modelos de las variables, el analisis comparativo y analisis critico.

Capitulo lll; que contiene la resefa histérica de la institucion, filosofia
organizacional, disefio organizacional, productos y servicios que brinda, el diagnostico
organizacional.

Capitulo 1V; donde se dan los resultados de la investigacion y asi cumplir con
los objetivos e hipotesis planteadas en la investigacion.

Capitulo V; el ultimo capitulo en el que se plantean las conclusiones y

sugerencias a las que llegé la presente investigacion.
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