UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

FACULTAD DE NEGOCIOS

Carrera de Administracion

“EXPERIENCIA Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA
GERENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE LA

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE MOYOBAMBA 2022"

Tesis para optar el titulo profesional de:

Licenciado en Administracion
Autor:
Joseé Luis Lopez Vasquez

Asesor:
Mg. Liliana Carrillo Carranza

https://orcid.org/0000-0003-0085-8528

Cajamarca - Peru

2022



A

ap
| 4 UNIVERSIDAD
| PRIVADA DEL NORTE

Experiencia y satisfaccion del usuario en la Gerencia
de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Moyobamba 2022

JURADO EVALUADOR

Jurado 1 Paulo César Caceres Iglesia 41412453
Presidente(a) Nombre y Apellidos N° DNI
Cristhian Paul Cespedes Ortiz 26732973
Jurado 2
Nombre y Apellidos N° DNI
Juan Romelio Mendoza 08271350
Jurado 3
Nombre y Apellidos N° DNI
José Luis Lépez Vasquez Péag. 2




UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

Experiencia y satisfaccion del usuario en la Gerencia
de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Moyobamba 2022

INFORME DE SIMILITUD

Tesis

IRFCIPAE DE OGRS LD L

15, 16, 7« 14y

INCOCE DE SIMILITUD FUENMTES [Fe INTERMET  FUBLICALIOMNES THABA O el
ESTUDIAMIE

FUEMTES PRkla NS

hdl.handle.net 4%

Fuerie de Inbermet

repositorio.ucv.edu.pe 4%

Fuente de Internet

- - -

repositorio.unu.edu.pe 4
Fuente de Internet %
tesis.usat.edu.pe 4
Fuerhe de Inbermet %

H WwWw.repositorio.unu.edu. pe 4
Fuente de Internet %

Submitted to Universidad Internacional de la 4 %
Rioja

Irabajo ol esbuoiantes

n Submitted to Universidad Cesar Vallejo ‘l
Irabajo oel eshuoianbes %
H Submitted to University of Morthumbria at 1 %
Mewcastle

Irabajo el eshudsants

José Luis Lépez Vasquez Péag. 3



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

Experiencia y satisfaccion del usuario en la Gerencia
de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Moyobamba 2022

DEDICATORIA

A mi esposa Auri.
Mi hija Marcia.

José Luis Lépez Vasquez Pag. 4



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

Experiencia y satisfaccion del usuario en la Gerencia
de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Moyobamba 2022

AGRADECIMIENTO

Agradezco a mi esposa Auri y a mi Hija Marcia por su apoyo incondicional y su
comprension durante todo este proceso, siempre estuvieron conmigo en todo momento y
siempre me empujaron a seguir y avanzar profesionalmente

José Luis Lépez Vasquez Pag. 5



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

Experiencia y satisfaccion del usuario en la Gerencia
de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Moyobamba 2022

Tabla de Contenidos

JURADO EVALUADOR.......coooiiiieetessessessee e as s 2
INFORME DE SIMILITUD ...ovoiveeeeeeeeeeeeeeeeeseeessesssssseessses s s ensssssssssssnsssnsssnsssnsssnsssnsssssssssenons 3
D11 (07 0] = NSO 4
AGRADECIMIENTO.......oivieeeeeeeeeseeseeseeseeeses s ssss s s s ssans s s s 5
Tabla de CONTENIAOS.......eoieeie e et e st e et e e s e e tbestaesteesbeesteenbesaeeensesbeebeentenseenreen 6
INDICE DE TABLAS ...t eee ettt an s 7
INDICE DE FIGURAS ...t ettt 8
RESUMEN ..ot eseees s es sttt an e s s en s 9
CAPITULO 1. INTRODUGCCION .....oooovieeeeeveeevees s 10
CAPITULO I METODO ... 21
CAPITULO HE RESULTADOS ......ovvoiiieveevees st 24
CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES........coiiiiieiieieissiesissssie s ssnes 29
REFERENCIAS ..ot 37
] =50 1O 40

José Luis Lépez Vasquez Péag. 6



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

Experiencia y satisfaccion del usuario en la Gerencia
de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Moyobamba 2022

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Pruebas de normalidad.................cooiiiiiiii i 24
Tabla 2 Correlaciones entre las dimensiones..............ccoooiviiiiiniiiiiiiiieeenn, 25
Tabla 3 Correlacion de las variables de estudio..............c.oooiviiiiiiiiiiiiis 26
Tabla 4 Operacionzalizacion de variables..............ocoviiiiiiiiiiii e, 40
Tabla 5 Matriz de CONSIStENCIA. .....uetiiti sttt e, 42

José Luis Lépez Vasquez Pag. 7



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

Experiencia y satisfaccion del usuario en la Gerencia
de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Moyobamba 2022

INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Resultados por dimension de la variable experiencia del usuario.............. 22

Figura 2. Resultados de la variable satisfaccion..............c..cooeiiiiiiiiiiiiinninn.. 23

José Luis Lépez Vasquez Péag. 8



A

e
N UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE o _ _ ) _
Experiencia y satisfaccion del usuario en la Gerencia

de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Moyobamba 2022

RESUMEN
La préactica de la calidad del servicio es importante para cada organizacion de servicios, mas

aun si se desarrollan dentro del sector publico, debido a que existe un constante descontento
por parte de los usuarios al no encontrar respuestas inmediatas por el mismo sentido
burocratico que conlleva estos procesos. El estudio plante6 como objetivo general establecer
la relacién entre la experiencia y satisfaccion del usuario del area de Rentas de la
Municipalidad Provincial de Moyobamba 2022. El enfoque del estudio fue cuantitativo, de
tipo basico, de nivel correlacional, no experimental y transversal. Se tomaron encuestas a
185 usuarios a quienes se les aplico un cuestionario que mide las dos variables de estudio.
Los resultados mostraron que la relacion positiva y moderada se dio en la dimension de la
experiencia del servicio y el més débil con la tranquilidad del usuario, revelando que hay
falencias en el cumplimiento de lo ofrecido, asi como falta de preparacion del personal para
mejorar la experiencia dentro del area. Se concluyé que las variables experiencia y
satisfaccion del usuario mostraron una correlacion moderada positiva, por tanto, es necesario

que se refuercen las politicas de atencién al usuario.

Palabras clave: experiencia del usuario, satisfaccion del usuario, entidad publica
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CAPITULO I. INTRODUCCION

La realidad de los servicios en la actualidad, es bastante compleja, porgue no solo se
basa en la calidad de su entrega, sino que, para los compradores, constituye elegirlos dentro
de un mercado bastante competitivo en donde las empresas buscan complacer de todas
formas a los clientes, exigentes cada dia mas, y que se cumpla con lo prometido; esto implica
gue se maneje de forma adecuada las percepciones y expectativas de cada uno de ellos. Esta
complejidad radica en las caracteristicas especificas que tienen los servicios, principalmente
el ser intangibles, lo que dificulta su control y valoracion de resultados, es por ese motivo,
que se emplean métodos indirectos para conocer a profundidad el verdadero sentimiento de

la experiencia que tiene el usuario frente a estos (Torres y Luna, 2017).

Sumado a este cambio dentro de los servicios publicos, también las acciones de los gobiernos
municipales buscan el perfeccionamiento dentro de la gestion del servicio en favor de la
ciudadania; la aparicion de nuevos actores y sistemas de gestion, demandan un aprendizaje
sistematico de los gobiernos y administraciones que haga de la gestién pablica, una forma
mas eficaz y eficiente, pues, la satisfaccion ciudadana en la prestacion de los servicios
publicos resulta de la esencia del quehacer de los servidores pablicos donde se exigen
capacidades, habilidades y actitudes que aseguren el cumplimiento eficiente, con un
seguimiento a los resultados y midiendo los impactos en la satisfaccion de la calidad de la

vida del ciudadano (Machin y otros, 2019).

En el contexto nacional, con la globalizacion, se ha notado un cambio en los paradigmas de
la sociedad, se ha introducido un nuevo concepto de competitividad a nivel pais, empresa y
organizacion estatal; es importante ver que se han hecho esfuerzos en la politica nacional
mediante una serie de esfuerzos articulados para garantizar que todos los servicios que se

brindan sean de calidad. Por lo tanto, la satisfaccién es producto de la calidad y actitud

José Luis Lépez Vasquez Péag. 10
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positiva en la atencion que manifiesten las organizaciones y como puedan actuar como un

sistema generador de innovacion, basado en actitudes sociales y la incorporacion de politicas
publicas (Tapia, 2016).

En la actualidad se observa que existen serios problemas relacionados a la prestacion de los
servicios publicos que ofrecen las entidades gubernamentales, esto ha repercutido en la
insatisfaccion de los usuarios respecto a la calidad de los servicios, situacion que pone en
incertidumbre en cada experiencia de los usuarios; a pesar de los esfuerzos que se realizan,
ha generado desconfianza en la solucién de los problemas sobre la atencién en cada una de
las areas de los municipios, ocasionando molestia, desazon y hasta indiferencia en cada una

de las prestaciones (Chunga, 2018).

Situacion que se presenta en la Municipalidad Provincial de Moyobamba, encarga de prestar
servicios publicos locales, se ha encontrado que en el rea de Rentas hay un gran descontento
con el servicio recibido por los usuarios. En los ultimos sondeos realizados por el
responsable de calidad municipal, muchas de las personas han manifestado no estar
satisfechos con la experiencia recibida; estd area gestiona usuarios que realizan tramites
prediales, vehiculares, pago de impuestos, sanciones tributarias, entre otros. Esto evidencia
que hay una brecha entre la expectativa que tienen los usuarios y la realidad de la experiencia
del servicio, generando no solo el descontento, sino que una serie de reclamos y quejas que
se han incrementado en un 25% respecto al afio anterior de acuerdo a el libro de
reclamaciones de la institucion. Por lo tanto, los niveles de satisfaccion se reducen y la

experiencia se convierte en un elemento negativo dentro del municipio.
Por lo tanto, la pregunta que surge es: ¢Existe relacion entre la experiencia y satisfaccion del
usuario en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de

Moyobamba 2022?

José Luis Lépez Vasquez Pag. 11
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El objetivo general planteado fue determinar la relacion entre la experiencia y satisfaccion

del usuario en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de
Moyobamba 2022; asi mismo, los objetivos especificos fueron: identificar la relacion entre
la experiencia del servicio y la satisfaccion del usuario, establecer la relacion entre enfoque
de resultados y la satisfaccion del usuario, definir la relacion entre el momento de la verdad
y la satisfaccion del usuario y analizar la relacion entre la tranquilidad y la satisfaccion del
usuario en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de

Moyobamba 2022.

Con ello, se plantearon las siguientes hipotesis: H: Existe una relacion positiva entre la
experiencia del servicio y la satisfaccion del usuario en la Gerencia de Administracion
Tributaria de la Municipalidad Provincial de Moyobamba 2022; Hi: Existe una relacion
positiva entre la experiencia del servicio y la satisfaccion del usuario, Hz: Existe una relacion
positiva entre enfoque de resultados y la satisfaccion del usuario, Hs: Existe una relacion
positiva entre el momento de la verdad y la satisfaccion y Ha: Existe una relacion positiva

entre la tranquilidad y la satisfaccion del usuario.

Para ahondar mas en el tema, Montafo y Alamo (2020) en su tesis “Analisis de la experiencia
de Usuario de los Estudiantes de la FICSA utilizando el cuestionario de experiencia de
usuario (Ueg+) en el Sistema Servicios en Linea para la Gestion Universitaria”, tuvieron
como objetivo el de realizar una evaluacion de la experiencia de usuario de los estudiantes
de la Universidad Pedro Ruiz Gallo con respecto al sistema de servicios en linea enfocado
hacia la gestion universitaria. Para su investigacion los autores hicieron uso del cuestionario
propuesto por Martin Schrepp y Jérg Thomaschewski. Se encontrd que los estudiantes de la
universidad tenian una experiencia de usuario aceptable con respecto a los servicios en linea,

asimismo, concluyeron que el cuestionario utilizado se adapt6 correctamente para aplicarse

José Luis Lépez Vasquez Péag. 12
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de forma virtual y en un contexto en donde la emergencia sanitaria mundial no permitia la

presencialidad de los estudiantes.

Por otro lado, Rodriguez y Sotelo (2018) en su tesis “Aplicacion de la metodologia de
experiencia de usuario (UX) en el proceso de disefio web en el curso de Taller Digital 111 de
la carrera de Disefio Gréfico de la Universidad de Ciencias y Artes de América Latina
(UCAL)” tuvo como objetivo principal el de encontrar cémo es que la aplicacion de la
metodologia de experiencia de usuario (UX) mejoraba el proceso de disefio web en el curso
Taller Digital Il en la carrera de Disefio Grafico de la UCAL. El estudio fue de enfoque
cuantitativo, de disefio no experimental y de nivel descriptivo; tomaron encuestas a un grupo
de estudiantes a quienes se les aplicd un cuestionario con escala de Likert de cinco niveles.
Finalmente, los autores evidenciaron que el uso de la metodologia de la experiencia de
usuario mejoraba la validacion de los aspectos estéticos del disefio web, asi como en aspectos

funcionales.

Asimismo, Liziano y Villegas (2019) en su tesis “La satisfaccion del cliente como indicador
de calidad” tuvo como objetivo principal demostrar que la satisfaccion del cliente es uno de
los indicadores de la calidad de servicio. EI método utilizado por los investigadores fue
descriptivo de tipo explicativo y se aplicaron cuestionarios a los participantes. Finalmente
concluyeron que la satisfaccion de los clientes no es el inico medio a través del cual se puede

alcanzar la calidad, sin embargo, es un requisito indispensable en el modelo teorico.

Por su parte, LOpez y otros. (2018) en su tesis “Satisfaccion del usuario en el marco de la
relacion Estado-Ciudadanos: Politicas y estrategias en el servicio de administracion
tributaria” tuvo como objetivo principal el de reconocer la relaciéon que existia entre los
ciudadanos y el Estado dentro del SAT (Administracion Tributaria de Lima) y poder

determinar el grado de satisfaccion de los usuarios que hacen uso de los servicios. El estudio

José Luis Lépez Vasquez Péag. 13
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fue de tipo bésico, de enfoque cuantitativo y de nivel correlacional; asi mismo, se aplicaroon

encuestas a los usuarios. Dentro de lo hallado en la investigacion, se encontré que la
“complejidad de la gestion” era uno de los aspectos a atender debido a que existia una brecha
entre lo que los usuarios esperaban y lo que finalmente recibian. Por otro lado, sucedi6 lo
mismo en cuanto a la “atencion del personal”. Finalmente, los otros aspectos a mejorar

fueron “accesibilidad”, “infraestructura” y el “tiempo”

Asimismo, Martinez (2016) en su investigacion, “La prestacion de los servicios publicos de
calidad en el siglo XXI”, tuvo como objetivo el analizar a los servicios publicos
latinoamericanos, pero méas aun al servicio publico de Ecuador. El estudio fue de nivel
descriptivo, de tipo basica y de disefio no experimental; se hizo un andlisis a profundidad
sobre la atencion mediante una guia de observacion, para luego aplicar encuestas a los
ciudadanos. Lo hallado por el autor es lo siguiente, a lo largo de los afios en Latinoamérica,
se ha establecido un aparato publico burocratico y rigido. En el caso especifico de Ecuador,
se busca un enfoque meritocratico y no politico, sin embargo, esto aiin no se cumple debido
a que los puestos con una mayor jerarquia siguen siendo ocupados por personas afiliadas al
partido politico de turno en el gobierno. Se puede inferir, que uno de los principales
problemas de la administracion publica es el hecho de que los funcionarios a cargo no son
lo id6neos, no tienen el don del trato con la gente, sino que son puestos politicos. Por otro
lado, el autor también plantea que los usuarios no pueden ser catalogados como clientes, sino

como ciudadanos.

Havif (2017) en su investigacion “Comparacion de los enfoques del anélisis de la experiencia
del cliente”, analiza los diferentes modelos y enfoques que abordan y estudian la experiencia
de usuario. Para esto, el estudio plante6 un analisis de tipo basico, de nivel descriptivo y se

aplicaron cuestionarios a los clientes para medir su experiencia. El principal hallazgo

José Luis Lépez Vasquez Péag. 14
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realizado por el autor fue el de que las dimensiones relacionadas a la experiencia de usuario

son muy similares a las utilizadas para estudiar la experiencia del cliente.

Por su parte, Castillo y otros (2020) en su investigacion “Calidad del servicio municipal
desde la perspectiva del ciudadano” tuvo como principal objetivo el de abordar la calidad de
servicio de la municipalidad, enfocada desde un punto de vista del ciudadano. Esto condujo
a que el estudio fuese de tipo basico, de nivel descriptivo, con un disefio no experimental y
transversal. Se aplicaron 180 encuestas a los participantes ciudadanos y se midi6é con una
escala de Likert. Una de las principales conclusiones del trabajo es que los nudos
administrativos son los principales generadores de puntos de dolor para los ciudadanos, al
igual que la falta de empatia por parte de los funcionarios para resolver reclamos, la atencion

virtual es deficiente.

En el aspecto tedrico, la experiencia de usuario, Don Norman y Jakob Nielsen como citados
en Devin (2016) mencionan que la experiencia de usuario es la que agrupa todos los
elementos presentes durante la interaccion entre el cliente y los servicios o productos.
Asimismo, los autores mencionan que la experiencia de usuario no es necesariamente la

usabilidad o la interfaz de usuario.

Por otro lado, de acuerdo con las normas 1SO 9241-210:2010, la experiencia de usuario esta
conformada por las percepciones y las respuestas del cliente como una consecuencia del uso
0 anticipacién de uso de un producto, sistema o servicio. Ademas, la experiencia de usuario
incluye todas las emociones, creencias, preferencias, percepciones, respuestas fisicas y
fisiologicas, comportamientos y logros de los usuarios que se suscitan antes, durante y

después del uso (1SO, 2010).

Asimismo, Hassan y Martin (2005) mencionan que la experiencia de usuario nace en el area

de Marketing, y es un concepto sumamente relacionado a la experiencia de marca. En cuanto

José Luis Lépez Vasquez Péag. 15
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a la experiencia de usuario, esta busca estudiar como los clientes hacen uso del producto o

servicio y la experiencia final que resulta de esto. Con respecto a la experiencia de usuario,
Arhippainen y Tahti (2003) la definen como toda la experiencia que obtiene el usuario a raiz

de interactuar con un producto en determinadas condiciones.

Para Knapp Bjerén (2003) define la experiencia de usuario como un conjunto de ideas,
sensaciones y valoraciones que tiene el usuario como consecuencia del uso e interaccién con
un producto o servicio, estas ideas se ven influenciadas por los objetivos previos del usuario,

asi como variables culturales.

Para Becker y Jaakkola (2020) la experiencia de usuario son reacciones involuntarias y
espontaneas frente a determinado estimulo, el mismo que puede ser un producto o servicio

recibido.

Los autores Hassan y Martin (2005) proponen que la experiencia de usuario es la sensacion,
sentimiento, respuesta emocional, valoracién y satisfaccion del usuario en relacién a la

utilizacion de un producto. Asi como la interaccion con el proveedor.

Maklan y Klaus (2011) proponen un modelo tedrico para estudiar la experiencia de usuario.

Este estd compuesto por cuatro dimensiones y 19 items.

La primera dimension corresponde a la “Experiencia de producto”, la cual est4 relacionada
a brindarle a los clientes la percepcién de tener diferentes opciones en las que pueden
comparar ofertas, debido a que se entiende que los clientes buscan siempre la mejor
alternativa asi provenga de multiples proveedores, por ese motivo requieren mayores
opciones de lograr experiencias en su compra.

Por otro lado, la experiencia de compra es conocida como la suma de sentimientos, estimulos

y emociones que tiene un cliente ante una situacion de compra, y que puede tener efecto

tanto al momento de comprar como al momento de consumir. Las empresas estan dedicando

José Luis Lépez Vasquez Péag. 16
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muchos esfuerzos en generar una buena experiencia al cliente, concepto que se relaciona con

todos los servicios que acompafian la compra con el fin de mejorar la realizacién de adquirir
el producto o servicio. Por tanto, este comportamiento se refiere especificamente a lacompra
en lugares fisicos u otros canales donde se busca el placer del cliente y que se denomina user

experience.

La segunda dimensién del modelo propuesto es la de “Orientacion al resultado”, estd
relacionada a la reduccion de costos durante la transaccion de los clientes, estoy incluye la
basqueda y calificacion de diferentes proveedores. Estos resultados se basan en la
experiencia de compra que desempefia a su vez, un papel clave en el habito y posterior
compra del cliente, buscando que las estrategias aplicadas den resultados con el fin de
mejorar la conversion de ventas en experiencia que se traduce en mayores ingresos

econdmicos para la organizacion.

Las experiencias obtenidas dentro del proceso de compra influyen para que los resultados
finales sean positivos dentro del negocio, debido a que la organizacion se enfoca en ofrecer
una mejor experiencia al cliente, los ingresos son los resultados de un buen trabajo realizado,
esto anima a que los demas usuarios que son captados por las experiencias ajenas, inclinen
su decision de tomar como opcion al negocio y esto consigue mayores tasas de retencion de

clientes.

La tercera dimension es “Momentos de la verdad”, esta dimension esta relacionada con la
flexibilidad y la recuperacién del servicio frente a complicaciones que puedan surgir de
manera imprevista. En esta dimension también se abarca las habilidades interpersonales de
los colaboradores que brindan el servicio o realizan la venta del producto. En otras palabras,
se refiere a la respuesta que obtiene el usuario frente a situaciones complicadas e imprevistas,

y que comprenden ocasiones para que el usuario entre en contacto con la organizacion de

José Luis Lépez Vasquez Péag. 17
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forma que emita a su vez una opinion positiva sobre la calidad del servicio recibida; este

momento de confrontacion es conocido como el momento de la verdad.

Por otro lado, esta accién ejecutada con los clientes, tiene cinco fases 0 momentos donde el
cliente entra para definir si considera tomar el servicio, entonces, el primero en aparecer es
el momento cero, o llamado momento de investigacion, que es el primer contacto con el
negocio. El siguiente es el llamado primer momento o momento de eleccion, donde se
ejecuta el proceso de decidir que comprar; el segundo momento llamado momento de
compra, es cuando el cliente ya decidié que tomar en el negocio y decide obtener el producto
0 servicio; asi también, el tercer momento, es conocido como momento de reaccion, y busca
ver cOmo se comporta el cliente con el producto o servicio para que finalmente, el momento
cuarto, es el momento de la post compra, donde se analiza el momento posterior a la

adquisicién del producto o servicio.

Por ultimo, la cuarta dimension corresponde a “Tranquilidad”, esta dimension esta
relacionada a todos los aspectos emocionales del servicio y se sustenta sobre la experiencia
percibida por el usuario con respecto al proveedor, asi como en la forma en cémo el
proveedor le orientd durante la compra. Todo esto genera que el usuario se sienta tranquilo
e incremente la confianza que tiene con el proveedor. Es aqui cuando el customer experience
busca la retencion del cliente y la lealtad de una manera sana y no intrusiva, s por eso que

se refuerza con estrategias de marketing para el logro de lo planificado.

No obstante, la experiencia de compra al consumidor esta ligado a todo lo emocional que
puede representar para él, lo que logra con su valoracion en el ciclo de compray los factores
que abarcan al estar tranquilo luego de la adquisicion del servicio y su experiencia dentro de

ella.
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Armstrong y Kotler (2013) definen el servicio como cualquier acto o servicio que una parte

pueda prestar a otra, es esencialmente inmaterial y no da lugar a la propiedad de nada. Su

produccion puede o no estar ligada a un producto fisico.

En cuanto a la satisfaccion del usuario Morillo y Morillo (2016) la definen como el grado de
cumplimiento de las expectativas del usuario, por ende, la satisfaccion es un concepto que
pertenece al ambito de la psicologia. Por lo tanto, medir la satisfaccion del usuario, es una
forma de medir el nivel de complacencia de los usuarios con respecto a sus expectativas,

necesidades y deseos.

Por otro lado, Crato (2010) define la satisfaccion del usuario como la satisfaccion del cliente
que se produce una vez realizada la evaluacion de lo recibido frente a sus expectativas, de
esta forma determina si super6 lo esperado. Es asi como la satisfaccion resulta de la

percepcidn menos las expectativas.

Por su parte, Zeithmal y otros. (2009) definen la satisfaccion del usuario como el resultado
que se obtiene a través de la evaluacién hecha por el cliente acerca del servicio que ha
recibido, en otras palabras, en base a las experiencias pasadas de los usuarios, estos
contrastan las expectativas con el servicio finalmente recibido. Es asi como si el cliente no

ha quedado satisfecho es porque el servicio no cumplié o super6 sus expectativas.

Para Shaw (1997) como citado en Lopez y otros. (2018) la satisfaccion del usuario es el
juicio que aplica el cliente sobre si el servicio o producto tuvo un nivel agradable de

recompensa.

Para el desarrollo de la presente tesis, se ha tomado el modelo propuesto por Rojas (2015),
el cual consta de una dimension, la cual corresponde a la experiencia de servicio, en donde
esta se refiere a la opinidn que tiene el usuario con respecto a la calidad del servicio y si esta

retne las caracteristicas para poder cumplir sus expectativas. Asimismo, mencionan que la
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satisfaccion del cliente es el resultado psicoldgico de una experiencia de consumo, ya sea de

un producto o servicio.

La investigacion se justifica porque la experiencia del cliente dentro de una organizacion es
trascendente para el logro de resultados que permitan al usuario, en este caso de la
municipalidad, comprender mejor su percepcion y expectativa sobre lo que recibe cuando
hace uso de los servicios dentro de ella; con este diagndstico, se podra tener un conocimiento
amplio que, junto a los elementos tedricos usados en el estudio, permitan profundizar en la
experiencia del usuario y sirva ademas, como una base futura de estudios similares en

organizaciones publicas.
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CAPITULO II. METODO

El enfoque del estudio fue cuantitativo, al tomar métricas para la recoleccién y analisis
de los datos del estudio; asi mismo, fue de tipo béasico, porque se pretendié conocer de forma
méas completa, la comprension de los aspectos fundamentales de la experiencia de los
usuarios mediante los hechos observables productos de la relacion entre la entidad municipal
y los que requieren de sus servicios (Naupas y otros, 2018).

Por otro lado, fue un estudio prospectivo, al tomar informacion de acciones o
comportamientos de los usuarios en la organizacion publica; de corte transversal y no
experimental al no manipularse ninguna variable de estudio; fue de nivel correlacional
porque se analizaron las dos variables de estudio y la relacion existente entre ambas; pues
como manifiestan Hernandez y Mendoza (2018), para este tipo de estudio, se requiere
analizar de forma objetiva cada uno de los datos.

En lo que respecta a la poblacion, estuvo conformada por los usuarios que han
tomado el servicio en la Gerencia de Administracion Tributaria de la MPM en el periodo del
afio 2021. De acuerdo a los datos obtenidos, se tiene un promedio en los doce meses de 1062
usuarios. Luego de aplicar la formula, se obtuvo un total de 185 encuestas a realizar. Se
aplicé la férmula de poblacion finita para hallar la muestra, y el muestreo fue de tipo
probabilistico aleatorio sistematico.

Se usaron los pardmetros estadisticos de z = 95%; p = 70%; q = 30%, N = 1062y e

= 6%, como se detalla a continuacion:

Zz*p*q*N
"N E2+4+ Z2xp=xq
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B 1,96% % 0,7 * 0,3 * 1062
B 0,062 * (1,062) + 1,962 % 0,7 x 0,3

n

n = 185.19

La técnica empleada para el estudio fue la encuesta con su instrumento el
cuestionario, que consto de 23 items por cada una de las dimensiones del modelo, se empled
la escala de Likert de manera ordinal midiendo en cinco niveles: (1) muy en desacuerdo, (2)
en desacuerdo, (3) indiferente, (4) de acuerdo y (5) muy de acuerdo. Cabe sefialar que el
instrumento fue adaptado segin los modelos conceptuales empleados para el estudio, (Klaus
y Maklan, 2011) para la experiencia del usuario y (Rojas, 2015) para satisfaccion del usuario.
Con estos, se procedio a la validez de tres expertos para su opinion respecto a la pertinencia,
relevancia y claridad del instrumento. Respecto a la fiabilidad, se empled el analisis de
confiabilidad mediante el Alpha de Cronbach; una vez realizada la prueba piloto, se procedio
a construir una base de datos con toda la informacion obtenida. Para la encuesta, se tuvo
contacto con los usuarios mediante la base de datos que ha sido proporcionado por la entidad
municipal para fines netamente de investigacion, con esto, se tomo la encuesta a cada una
de las personas que estén dentro de los ambientes realizando alguna documentacion o

tramite.

Se aplico la estadistica descriptiva e inferencial para el plan de procesamiento de
datos, se empled la prueba KMO para demostrar el constructo multidimensional en el
programa SPSS V.25. Asi también, se aplicé el analisis de coeficiente de correlacion RhO
de Spearman, al evaluar la relacion de las dos variables ordinales en el estudio. Para ello se
empled el baremo de correlacion con lo siguiente: De 0 — 0,25 existe una relacion escasa o
nula; entre 0,26 — 0,50 una relacion débil; entre 0,51 — 0,75 una relacion moderada y fuerte;

y, 0,76 — 1,00 una relacién fuerte y perfecta (Martinez y otros, 2009).
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Finalmente, los aspectos éticos tomados para la investigacion se centraron en tres

principios; el primero, el respeto por las personas involucradas dentro del estudio, quienes
fueron los contribuyentes quienes aportaron con sus respuestas en cada uno de los
cuestionarios empleados, se ha considerado sus respuestas y no han sido presionados o
conminados de alguna manera para su participacion o respuesta. Asi mismo, el principio de
beneficencia, que fue en favor de los usuarios del servicio dentro del municipio, pues se ha
tomado los resultados con el Unico objetivo de mostrar la realidad para que pueda
recomendarse acciones de mejora; por otro lado, la organizacién se ve beneficiada con lo
hallado porque a partir de las conclusiones, puede tomar acciones en pos de mejorar su
servicio. Finalmente, se ha considerado el principio de justicia, siendo imparciales con los
usuarios y el area de Rentas de la municipalidad, no se han hecho conjeturas adelantadas y
se ha esperado los resultados finales para tomar una opinion basada en la investigacion

cientifica.
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CAPITULO Ill. RESULTADOS
Dentro de este capitulo, se analizan los resultados en primer lugar estadisticos para luego

mostrar los resultados estadisticos inferenciales de acuerdo a los objetivos planteados.

- Resultados descriptivos

4 3.94

3.74 3.82
35 -
2.99
2.5
15
05

EXPERIENCIA DEL ENFOQUE DE MOMENTO DE LA TRANQUILIDAD
SERVICIO RESULTADOS VERDAD DEL USUARIO

w

N

[y

Figura 1. Resultados por dimension de la variable experiencia del usuario

Los resultados encontrados dentro del analisis de los promedios obtenidos para la
variable experiencia del usuario, muestran que la dimension del momento de la
verdad obtuvo una media de 3.94, siendo la més alta de todas y que significa que los
usuarios consideran es la mas importante porque se genera cuando el servicio dentro
del municipio se realiza. Por otro lado, la dimension de enfoque de resultados obtuvo
una media de 3.82, que da a entender que los clientes valoran mucho la experiencia
pasada y lo que obtuvieron siendo una buena o mala experiencia. Asi mismo,
respecto a la dimension de la experiencia del servicio, se obtuvo que una media de

3.74 y que no dista mucho de las dos dimensiones analizadas anteriormente, esto
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significa que las personas encuestadas valoran la atencién integral que reciben;
mientras que, finalmente, la dimensién de tranquilidad del usuario ha sido la méas
baja con una media de 2.99, que la facilidad y familiaridad, asi como la relacién y

asesoramiento con la entidad no se desarrollan de manera correcta.

2.5

1.5

0.5

Figura 2. Resultados de la variable satisfaccion

Respecto a lo hallado en la variable satisfaccion, se ha encontrado un promedio del
2.84 sobre los cinco items analizado, entendiendo con esto que las expectativas y
experiencias, asi como la labor de los funcionarios han demostrado un nivel bajo en
comparacion con lo obtenido en la variable anterior, implicando que no estan
satisfechos con el servicio recibido por parte de la gerencia de administracion

tributaria de la municipalidad.
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- Resultados estadisticos inferenciales

Se realiz6 la prueba de normalidad para conocer la distribucion de los datos mediante el

andlisis de Kolmogorov-Smirnov al tener una poblacion mayor a 50 sujetos, encontrandose

una distribucion no normal al tener un sigma p>0,05.

Tabla 1:
Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico al Sig.
ES1 0.384 148 0.000
ES2 0.381 148 0.000
ES3 0.366 148 0.000
ES4 0.368 148 0.000
ER1 0.320 148 0.000
ER2 0.349 148 0.000
ER3 0.385 148 0.000
MV1 0.341 148 0.000
MV?2 0.366 148 0.000
MV3 0.337 148 0.000
MV4 0.292 148 0.000
MV5 0.320 148 0.000
TX1 0.279 148 0.000
TX2 0.264 148 0.000
TX3 0.240 148 0.000
TX4 0.240 148 0.000
TX5 0.257 148 0.000
TX6 0.220 148 0.000
S1 0.241 148 0.000
S2 0.224 148 0.000
S3 0.225 148 0.000
S4 0.222 148 0.000
S5 0.198 148 0.000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota: Resultados obtenidos del programa SPSS v.25
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Tabla 2
Correlaciones entre las dimensiones

Satisfaccion

*

Rho de Experiencia del Coeficiente de correlacion ,704
Spearman  servicio Sig. (bilateral) ,000
N 185

Enfoque de Coeficiente de correlacion ,602"

resultados Sig. (bilateral) ,000

N 185

Momento de la Coeficiente de correlacion 697"

verdad Sig. (bilateral) ,000

N 185

Tranquilidad del ~ Coeficiente de correlacion 421

usuario Sig. (bilateral) ,000

N 185

Nota: Resultados obtenidos del programa SPSS v.25

El anélisis de la correlacion entre las dimensiones de la variable experiencia del
usuario y la variable satisfaccion, han mostrado los valores de los coeficientes de
cada una de ellas, encontrando que la satisfaccion y la experiencia del servicio arrojo
un,704 y unsig. de ,000, obteniendo una correlacién positiva y moderada; asi mismo,
el siguiente valor del coeficiente de correlacion se ha dado entre la satisfaccion con
la dimension del momento de la verdad con un ,697 y un sig. de ,000, siendo también
una correlacion positiva y moderada. Por otro lado, en lo que respecta a la dimensién
enfoque de resultados, se hall6 una correlacién de ,602 y un sig. de ,000,
encontrandose también una correlacion positiva y moderada. Finalmente, la
correlacion con la dimension tranquilidad del usuario arrojo un ,421 y un sig. de ,000,

mostrando una correlacion débil.
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Tabla 3
Correlacion de las variables de estudio

Satisfaccion

del usuario
Rho de Experiencia del Coeficiente de correlacion ,606"
Spearman  usuario Sig. (bilateral) ,000
N 185

Nota: Resultados obtenidos del programa SPSS v.25

El andlisis de la correlacion entre las variables de estudio de la experiencia del usuario y la
satisfaccion, ha mostrado un valor positivo moderado de ,606 y un sig. de ,000, mostrando
que si hay una correlacion entre ambas. Esto indic6 que la organizacién requiere de
establecer este nexo a favor de los usuarios, que consideran que ambas variables van juntas

en su experiencia recibida, pues los hallazgos asi lo corroboran.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Al ser la experiencia del usuario un proceso que requiere de una serie de condiciones para
su cumplimiento, es necesario que los equipos y las personas estén preparados para crear
experiencias significativas a los usuarios dentro del municipio, esta interaccion logra en el
tiempo que se pueda consolidar la relacion y se genere la lealtad con el servicio. Los
resultados han mostrado que la correlacion entre la experiencia del servicio y la satisfaccion
es alta y positiva. Esto debido a que se ha encontrado que la administracion del servicio en
el area de Rentas se ha preocupado Ultimamente para lograr una mejor performance dentro
de su atencion, atendiendo de manera eficiente y complementandolo con una preocupacion

sobre la situacion de los usuarios.

Este hecho es corroborado por Liziano y Villegas (2019), quienes, en su estudio sobre la
satisfaccion al cliente dentro de la calidad, consideran que el usuario necesita de medios y
equipos para que pueda completarse el trabajo del servicio, esto genera satisfaccion porque
la labor de las personas requiere de sistemas de apoyo para su logro. Por otro lado, desde la
posicion de Lopez y otros (2018), que dentro de su estudio sobre la satisfaccion del usuario
en el marco de la relacion Estado-Ciudadanos: Politicas y estrategias en el servicio de
administracion tributaria, confirman también que es necesario que ante una gestion tan dificil
que es la de satisfacer a los usuarios sobre el servicio publico, es importante que se conozca
las percepciones y expectativas de los usuarios dentro del servicio municipal, y que influye
la accesibilidad al servicio, el nivel de infraestructura y el tiempo de atencién en cada uno

de los procesos.

Asi mismo, es importante que se conozcan sobre las interacciones y relaciones futuras con

el municipio en el area de Rentas, inclusive nace el elemento denominado boca a boca, que
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facilita la transmisién de las expectativas de un usuario a otro, y que también tiene una

opinidn sobre la calidad de la atencion a los usuarios.

Asi mismo, los resultados en el segundo objetivo, han mostrado que existe una relacién
positiva entre enfoque de resultados y la satisfaccién del usuario del area de Rentas de la
Municipalidad Provincial de Moyobamba 2022, esto implica que todos los usuarios del
servicio tienen dentro de su percepcion, una imagen sobre la experiencia recibida en el area,
y que con el tiempo la van definiendo segln las expectativas que les cause cada servicio que
reciben. Esto no hace mas que demostrar que la mejora continua de la atencion en la
institucion debe ser parte de la filosofia del cambio, estas acciones que denotan
preocupacion, alivian el servicio para el futuro, y si bien es cierto, que los usuarios deben de
recurrir a las instalaciones al ser una entidad estatal, no se trata de un imperativo el hecho de
que la organizacion al no ser privada, no tenga que preocuparse por los indicadores de

atencion que debe tener.

Ante esto, Havif (2017) en su investigacion sobre el andlisis y la experiencia del cliente,
corrobora que la experiencia del servicio esta enfocada en hacer participar de manera
positiva a los clientes o usuarios, y que el aporte que tienen con sus comentarios, criticas,
aportes, entre otros, permite que la experiencia del usuario logre consolidar la relaciéon con
ellos. Entonces, mejorar la atencién al usuario es un reto completo para la organizacion,
porgue cada cliente es distinto al otro, con diferentes problemas y distintos puntos de vista,
esto a su vez genera competitividad permitiendo ampliar las posibilidades de brindar un
servicio adecuado al usuario municipal. Entonces, el enfoque de los resultados, refleja la
importancia de las experiencias orientadas a los objetivos de la institucién, sugiriendo que

las experiencias pasadas forman las intenciones de un comportamiento positivo, y por lo
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tanto, la posibilidad de que el servicio municipal y estatal mejore sus actividades, esta dentro

de las posibilidades mas inmediatas.

Sobre el tercer objetivo planteado, se hall6 que existe una relacion positiva entre el momento
de la verdad y la satisfaccion del usuario del &rea de Rentas de la Municipalidad Provincial
de Moyobamba, esto demuestra que el mejor momento para el aprovechamiento y logro de
satisfaccion es cuando se realiza el mismo servicio, y que las experiencias iniciales pueden
no influir porque si se remedia en el acto, el cliente percibe el servicio de otra forma, y la
imagen inicial adquirida, o puede cambiar o reforzarse para bien. Ante esta situacion,
Montafio y Alamo (2020) al realizar una evaluacion de la experiencia del usuario encontro
que la gestion puede mejorar cuando se prepara al personal para que en el momento del
servicio se ejecute todo el proceso de recuperacion. Ademas, que, todos los procesos que
involucran la atencion van a sumar para que las transacciones dentro de la entidad publica,
puedan ser positivas para el usuario. Entonces, es posible que se respalde cada uno de los

atributos que se presentan en el servicio.

Por otro lado, el momento de la verdad permite que la institucion pueda desarrollar
habilidades interpersonales con los trabajadores para que estos logren consolidar el servicio
a los usuarios, mejoren la experiencia y sobre todo logren una imagen positiva y satisfactoria
para el contribuyente del municipio. Bajo este enfoque, el estudio de Castillo y otros (2020)
reafirma que los nudos administrativos son los principales generadores de puntos de dolor
para los ciudadanos, al igual que la falta de empatia por parte de los funcionarios para
resolver reclamos, la atencion virtual es deficiente. Esto no hace méas que complicar el nivel
del servicio que de por si, ya es intermitente dentro del area, por tanto, con esta practica, se

puede mejorar la experiencia y por ende incrementar la satisfaccion del usuario.
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Asi también, sobre el cuarto objetivo especifico planteado, se encontré que existe una

relacién media o baja entre la tranquilidad y la satisfaccion del usuario del area de Rentas de
la Municipalidad Provincial de Moyobamba, esto debido a que los usuarios consideran que
es minima las facilidades que encuentran en los procesos del servicio y que al ser el Gnico
proveedor, no queda mas que esperar la atencidn, situacion para nada conveniente para la

entidad porgue los indicadores de servicio no son los mejores.

Una explicacion al respecto de esta dimensidn, es que al debido al estrecho vinculo que tiene
con las interacciones directas del servicio, los resultados de las experiencias del servicio son
bastante sensibles, pues los usuarios lo que buscan es tener una experiencia tranquila dentro
de las instalaciones del area de Rentas, solo buscan ser atendidos de la mejor manera y no
exigen mas de lo que ellos consideran merecen recibir. Ante esta posicion, Martinez (2016)
considerd que el principal problema del servicio en las instituciones publicas y sobre todo
municipales, se debe al aparato publico burocratico y rigido. Y que las personas que estan
tras el servicio, no son las idoneas para ello, perciben que ingresaron por favores politicos o
algo parecido, y que merecen ser considerados mas que clientes, ciudadanos con derechos

ante la administracion publica, por lo tanto, un mejor servicio.

Esta falta de pericia en el servicio se debe a la fragilidad de la preparacion del personal de
servicio, se ha perdido toda familiaridad con el usuario y la empatia no es parte de los
atributos que poseen estas personas, por tanto, esperar un asesoramiento personalizado en la
entidad edil es una utopia por toda la suma de experiencias negativas que recibieron siempre.
Como establecen Rodriguez y Sotelo (2018) la experiencia de usuario deberia mejora

constantemente el servicio y este deberia ser progresivo en favor de los usuarios.

Asi finalmente, en el objetivo general planteado, se encontré la existencia de la relacion

positiva moderada entre la experiencia del servicio y la satisfaccion del usuario del area de
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Rentas de la Municipalidad Provincial de Moyobamba, esto implica que todo el

comportamiento del usuario y la experiencia sumada en su tiempo de contribuyente, si tiene
relacién con su percepcién fina del servicio, es decir, la satisfaccion que puede tener el
usuario luego de haber experimentado todo el proceso del servicio; esto implica que es
necesario que se enfoque mejor sobre el comportamiento del contribuyente dentro de las
instalaciones del area de Rentas. Con esto, tomando la posicion de Becker y Jaakkola (2020),
la experiencia de usuario son reacciones involuntarias y espontaneas frente a determinado
estimulo, el mismo que puede ser un producto o servicio recibido, y que en el tiempo, son
una sumatoria de acontecimientos que si bien es cierto, pueden cambiar con una experiencia
inmediata dentro del momento de la verdad y hacer olvidar para siempre la mala experiencia,
también aplica para el otro lado, que puede ser un problema constante si no se hace nada por

remediarlo.

Sobre las conclusiones, se puede indicar que:

Respecto a determinar la relacion entre la experiencia del servicio y la satisfaccion del
usuario del area de Rentas de la Municipalidad Provincial de Moyobamba 2022, se ha podido
hallar que el valor de ,704 considera una correlacion positiva moderada, mostrando que la
experiencia es mucho mas amplia y menos delimitada que la calidad de servicio, a pesar de
que no exista una liberta de eleccion al ser el Unico proveedor, los usuarios comparan la

atencion y buscan una mejor administracion del servicio.

Sobre determinar la relacién entre enfoque de resultados y la satisfaccion del usuario del
area de Rentas de la Municipalidad Provincial de Moyobamba, se hall6 una correlacion de
,602 y un sig. de ,000, encontrandose también una correlacion positiva moderada. Los

usuarios acttan por inercia debido a las experiencias pasadas, toman en consideracion los
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resultados que obtuvieron antes en cada una de sus visitas y que es probable que los procesos

establecidos no correspondan a la realidad del servicio.

Al respecto de determinar la relacion entre el momento de la verdad y la satisfaccion del
usuario del area de Rentas de la Municipalidad Provincial de Moyobamba, se encontrd que
el momento de la verdad obtuvo una correlacion de ,697 y un sig. de ,000, siendo también
una correlacion positiva moderada. Esto define que el momento de la atencion es la mejor
oportunidad para el fortalecimiento y la recuperacién del servicio, evitando que se generen
percepciones de riesgo en ella, teniendo como principal factor que el personal requiere de
proactividad y habilidades personales, aunque entiendan que no existe flexibilidad dentro de

los procesos.

Asi también, se pudo concluir que la relacion entre la tranquilidad y la satisfaccion del
usuario del area de Rentas de la Municipalidad Provincial de Moyobamba, obtuvo una
correlacion de ,421 y un sig. de ,000, mostrando una correlacion media baja. Esto debido a
que el personal no muestra pericia en el servicio, no existen politicas de relaciones ni
retenciones con los usuarios, pues al ser un servicio publico, la recurrencia sera obligatoria
sea cual sea el resultado final del servicio. Ademas, no existe ningun tipo de sentimiento de

familiaridad con el prestador del servicio y que el asesoramiento es poco o casi nulo.

Finalmente, que el analisis de la correlacion entre las variables de estudio de la experiencia
del usuario y la satisfaccion, mostré un valor positivo moderado de ,606 y un sig. de ,000,
estableciendo la relacion entre ambas. Por lo tanto, existe una necesidad de mejora inmediata
al demostrarse que ambas variables influyen de una manera u otra en la satisfaccion total del

usuario.

Los hallazgos permites entregar las siguientes recomendaciones para el estudio:
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Para la mejora del servicio al usuario, es importante que la entidad municipal se enfoque en

realizar constantemente diagnésticos sobre sus procesos de servicio, mas aln cuando existen
registros de quejas y/ reclamos, para ello es importante preparar al equipo de colaboradores
para desarrollar la experiencia en los usuarios, se debe invertir en tecnologia y equipos para
una atencion mas rapida, con ello se optimiza el tiempo de atencién y se logra mayor
atencion en menos tiempo; por otro lado, iniciar procesos virtuales permitira reducir los

tiempos de atencién de tramites menores y descongestionar el local del area de Rentas.

Para la mejora de los resultados, se debe de conocer muy bien al usuario y sus necesidades
del servicio, esto permitira proporcionar una experiencia que se apoye en las interacciones
de mejor forma. Asi mismo, es importante establecer métricas sobre el servicio, con esto se
puede ir midiendo en el tiempo la forma de atencion al usuario, cerrar brechas que se
presenten en experiencias negativas y definir politicas de reconocimiento a los colaboradores

que logran mayores indicadores de satisfaccion de servicio.

Para mejorar el servicio dentro del momento de la verdad, es importante que se tenga
planificado cada accion con los usuarios, para ello se debe disefiar un protocolo de atencion
al usuario para cada proceso de atencion, ya que es sabido que este es el momento donde se
debe reforzar las politicas de satisfaccion; el rea de Rentas debe usar folletos que permitan
que el cliente conozca el flujo con los respectivos tiempos de servicio, debe estar expuesto
al publico en general y a vista de todos. Asi mismo, trabajar con talleres constantes de
atencion al publico para desarrollar habilidades blandas de cada uno de los servidores
publicos.

Finalmente, para la tranquilidad del usuario se debe de considerar un personal de atencion

de servicio personalizado, para que realice actividades de guia a cada caso que pueda

José Luis Lépez Vasquez Péag. 35



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

A
}1 [ ]
Experiencia y satisfaccion del usuario en la Gerencia
de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Moyobamba 2022

presentarse, asi el usuario no se ve perdido o desconcertado en cada etapa del proceso, esto

incrementara la satisfaccion de los clientes.
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ANEXOS
e ANEXO N° 1. Encuesta 1

ENCUESTA

Estimado usuario, se pide su colaboracién para el llenado de la siguiente encuesta con el
objetivo de conocer su opinidn sobre su experiencia en los servicios como usuario en la
Gerencia de Administracion Tributaria en la Municipalidad Provincial de Moyobamba. Por
favor su total sinceridad en las respuestas que tienen una escala de menor a mayor, donde
(1) en total desacuerdo, (2) en desacuerdo, (3) indiferente, (4) de acuerdo y (5) muy de
acuerdo.

N° item 1 2 3 4 5

Si pudiera tener la capacidad de elegir y buscar otras
1 organizacion que se encargue de mis tramites, lo haria

Siempre comparo el servicio recibido aqui con otras
2 instituciones u organizaciones

Me siento mas comodo cuando recibo comparar opciones
3 de atencién dentro de un mismo servicio

Seria ideal si pudiera tratar con un contacto designado
4 durante todo el proceso de mi trdmite

Preferiria que haya otras dependencias particulares que
5 resuelvan estos trdmites municipales

Es més importante para mi darle solucion a mi trdmite de
forma inmediata que volver en otro momento que haya
6 Menos personas y mayor atencion

A pesar de la experiencia pasada (buena o mala) siento que
7 deberia haber mas opciones de atencién en otros lados

Es importante que el area sea flexible al tratar conmigo
8 porgue tiene que velar por mis necesidades como usuario

Es importante que me mantengan al dia y me informen
9 sobre nuevas opciones

Quiero tratar con una organizacién segura, porque los
10 |trdmites aqui demandan tiempo y dinero

Es importante que las personas con las que trato sean
buenas personas; me escuchen, sean educados y me hagan
11  |sentir cbmodo

La forma en que tratan conmigo cuando las cosas van mal
12  |influye en si decido seguir tratando con ellos

13 | Confio en su experiencia, ellos saben lo que estan haciendo

14 | Todo el proceso fue tan facil, se encargaron de todo

No se trata solo del ahora, siento que esta organizacién me
15 |cuida

Ya soy usuario, me conocen y me cuidan bien, siento que
16 | no deberia ir a otro lado asi ofrezcan el mismo servicio

He tratado con ellos antes, por lo que obtener respuestas y
17  [soluciones fue realmente facil

Siento que me dan consejos independientes fuera de mis
18 | necesidades
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ANEXO N° 2. Encuesta 2
ENCUESTA

Estimado usuario, se pide su colaboracion para el llenado de la siguiente encuesta con el
objetivo de conocer su opinion sobre su satisfaccién en los servicios como usuario en la
Gerencia de Administracion Tributaria en la Municipalidad Provincial de Moyobamba. Por
favor su total sinceridad en las respuestas que tienen una escala de menor a mayor, donde
(1) en total desacuerdo, (2) en desacuerdo, (3) indiferente, (4) de acuerdo y (5) muy de
acuerdo.

N° item 1 2 3 4

El servicio brindado por la Gerencia de Administracion Tributaria
1 | fue el que yo esperaba

El servicio de la Gerencia de Administracién Tributaria colmé mis
2 | expectativas

Existe una alta probabilidad que recomiende el servicio de la
3 | Gerencia de Administracion Tributaria

La experiencia de atencion en la Gerencia de Administracion
4 | Tributaria del municipio es impecable

La experiencia de venir a la Gerencia de Administracion Tributaria
5 | siempre es grata

Basado en su experiencia, volveria a recurrir a la Gerencia de
6 | Administracion Tributaria

Los funcionarios entienden las necesidades de los usuarios en la
7 | Gerencia de Administracion Tributaria

Estoy contento con la labor de los funcionarios municipales de la
g | Gerencia de Administracion Tributaria

Los funcionarios resuelven los problemas de los usuarios en la
g | Gerencia de Administracion Tributaria

Los funcionarios se ponen en el lugar del usuario para atender sus
10 | necesidades dentro de la Gerencia de Administracion Tributaria

Los ambientes en general son agradables dentro de la Gerencia de
11 | Administracion Tributaria

La infraestructura de la Gerencia de Administracion Tributaria
12 |entrego el bienestar y comodidad que esperaba

La Gerencia de Administracién Tributaria se preocupa por una
13 |atencion comoda y con calidad para el usuario

La Gerencia de Administracion Tributaria brinda informacion
14 |impresa para un mejor entendimiento

Me siento satisfecho con la informacién recibida en mi visita a la
15 | Gerencia de Administracion Tributaria

Me siento satisfecho con el trato del personal en la Gerencia de
16 |Administracion Tributaria

Estoy satisfecho con el horario de atencion en la Gerencia de
17 |Administracion Tributaria
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y
En general, me siento satisfecho con el servicio recibido en la
18 | Gerencia de Administracion Tributaria
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e ANEXO N° 3. Operacionalizacion de variables

Tabla 4

Operacionalizacion de variables

Variable

Definicion conceptual

Definicion
operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala

Experiencia del
usuario

Conjunto de factores y
elementos relacionados con el
proceso de interaccion de un
usuario respecto al servicio que
experimenta (Klaus y Maklan,
2011).

Satisfaccion del
usuario

Producto de la relacion de las
acciones que se danen el
momento que el usuario lleva a

Se mide en una escala
de cinco niveles
donde se pondera cada
una de ellas para
obtener un resultado y
poder promediar de
acuerdo a cada
resultado obtenido,
donde 1 es muy en
desacuerdo y 5 muy
de acuerdo

Experiencia del

Libertad de eleccion

Comparacion de la atencion

servicio Necesidad de la comparacion
Administracién del servicio
Inercia
Enfoque de Enfoque de resultados
resultados 9

Experiencia pasada

Momento de la
verdad

Flexibilidad

Proactividad

Percepcion de riesgo

Habilidades interpersonales

Recuperacién del servicio

Tranquilidad del
usuario

Pericia en el servicio

Facilidad de los procesos

Relacion vs transaccion

Retencién de conveniencia

Familiaridad

Asesoramiento personalizado

Calificacion sobre
la experiencia del
servicio

Expectativa del servicio

Experiencia del servicio

Likert Ordinal
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cabo una transaccién, cuya
experiencia de intercambio es
comparada con las expectativas
previamente (Rojas, 2015).

Moyobamba 2022

Labor de los funcionarios

Bienestar y comodidad

Satisfecho con el servicio
recibido
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e ANEXO NF° 4. Matriz de consistencia

Tabla 5

Matriz de consistencia

Moyobamba 2022

Problema de investigacion

Objetivo general

Hipotesis de investigacion

Variable

Dimensiones

Indicadores

¢Existe relacién entre la
experiencia y satisfaccion del
usuario del area de Rentas de
la Municipalidad Provincial
de Moyobamba 2022?

Establecer la relacion entre

la experiencia'y

satisfaccion del usuario del

area de Rentas de la
Municipalidad Provincial
de Moyobamba 2022

Existe una relacion positiva
entre la experiencia del
servicio y la satisfaccion del
usuario del &rea de Rentas
de la Municipalidad
Provincial de Moyobamba
2022

Objetivos especificos

Hipdtesis especificas

Determinar la relacion
entre la experiencia del
servicio y la satisfaccion
del usuario del area de
Rentas de la
Municipalidad Provincial
de Moyobamba 2022

Existe una relacion positiva
entre la experiencia del
servicio y la satisfaccion del
usuario del &rea de Rentas
de la Municipalidad
Provincial de Moyobamba
2022

Determinar la relacién
entre enfoque de

resultados y la satisfaccion

del usuario del &rea de
Rentas de la

Existe una relacion positiva

entre enfoque de resultados

y la satisfaccion del usuario
del &rea de Rentas de la

Experiencia del
usuario

Experiencia del

Libertad de eleccion

Comparacion de la
atencion

Necesidad de la

servicio )
comparacion
Administracién del
servicio
En q Inercia
nfoque de
Enfoque de resultados
resultados

Experiencia pasada

Momento de la
verdad

Flexibilidad

Proactividad

Percepcién de riesgo

Habilidades
interpersonales

Recuperacion del
servicio

Tranquilidad del

Pericia en el servicio

Facilidad de los

- . icipali inci i rocesos
Municipalidad Provincial Munllt\:}lgal(;gg?nzgo;/(l)gcélal de usuario P
de Moyobamba 2022 y Relacién vs transaccion
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Determinar la relacion
entre el momento de la
verdad y la satisfaccion del
usuario del area de Rentas
de la Municipalidad
Provincial de Moyobamba
2022

Existe una relacion positiva
entre el momento de la
verdad y la satisfaccion del
usuario del area de Rentas
de la Municipalidad
Provincial de Moyobamba

Moyobamba 2022
Retencidn de
conveniencia

Familiaridad

Asesoramiento
personalizado

2022

Determinar la relacion
entre la tranquilidad y la
satisfaccion del usuario del
area de Rentas de la
Municipalidad Provincial
de Moyobamba 2022

Existe una relacion positiva
entre la tranquilidad y la
satisfaccion del usuario del
area de Rentas de la
Municipalidad Provincial de
Moyobamba 2022

Satisfaccion del
usuario

Calificacion sobre la
experiencia del
servicio

Expectativa del servicio

Experiencia del servicio

Labor de los
funcionarios

Bienestar y comodidad

Satisfecho con el
servicio recibido

Poblacién, muestra y
muestreo

Instrumentos de
recoleccion de datos

Procedimientos

Técnicas estadisticas

Procesamiento

En lo que respectaa la
poblacion, estara conformada
por los usuarios que han
tomado el servicio en el area
de Rentas de la MPM en el
periodo del afio 2021. De
acuerdo a los datos obtenidos,
se tiene un promedio en los
doce meses de 1062 usuarios.
Se aplicara la férmula de
poblacién finita para hallar la
muestra, y el muestreo seré de
tipo probabilistico aleatorio
sistemaético.

La técnica empleada para
el estudio fue la encuesta
con su instrumento el
cuestionario, que constara
de 23 items por cada una
de las dimensiones del
modelo, se empleara la
escala de Likert de manera
ordinal midiendo en cinco
niveles: (1) muy en
desacuerdo, (2) en
desacuerdo, (3)
indiferente, (4) de acuerdo
y (5) muy de acuerdo.

Se va tener contacto con los usuarios mediante la
base de datos que ha sido proporcionado por la
entidad municipal para fines netamente de
investigacion, con esto, se tomara la encuesta a cada
una de las personas que estén dentro de los
ambientes realizando alguna documentacién.

Estadistica descriptiva
e inferencial

Para el plan de
procesamiento de datos,
se empleara en primer
lugar el andlisis de
confiabilidad mediante
el Alpha de Cronbach;
una vez realizada la
prueba piloto, se
procedera a construir
una base de datos con
toda la informacion
obtenida en el
programa Excel 2010;
se empleara la prueba
KMO para demostrar el

constructo

multidimensional en el
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programa SPSS V.25;
finalmente, se
realizaran las
correlaciones

respectivas de cada una
de las dimensiones con
el analisis de Spearman.
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e ANEXO N° 5. Validacion de expertos

CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Quien suscribe, Juana Graciela Palma Vallejo, mediante |la presente hago constar que el
instrumento utilizado para la recoleccion de datos del informe de tesis para obtener el
grado de Licenciado en Administracion de empresas, titulado "EXPERIENCIA Y
SATISFACCION DEL USUARIO EN LA GERENCIA DE ADMINISTRACION
TRIBUTARIA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE MOYOBAMBA 2022;
redne los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados validos y confiables
y, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se plantearon en

la investigacidn.

Atentamente

Chiclayo, 08 de julio de 2022.

FIRMA DEL JUEZ EXPERTO

Dr./ Mg./Lic. Nombre:. Juana Graciela Palma Vallejo
Cargo Actual: DTP UTP
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. DATOS GENERALES

Nombre y apellido del profesional experto:
Juana Graciela Palma Vallejo
Cargo o institucion donde labora:
Docente TP UTP

Il. ~ ASPECTO DE VALIDACION

DEFI C IENTE | REGULA | BUENO EXELENT
CRITERIO INDICADOR R E

5[6[7[8[9] 1] 11 1
0|1|2[3|4|5]6|7|8]9] g

[N
[N
[EEN
[N
[EEN
[EEY
N

CLARIDAD Los item estan X
redactados de
manera clara.

VOCABULARIO El lenguaje es X
apropiado para
el encuestado.

OBJETIVIDAD Esta expresado X
en indicadores
precisos y
claros.

ORGAN IZACION Los item tiene X
una secuencia
logica.

INTENCIONALID | EvalGa el nivel X
AD de
conocimiento
de los
encuestados en
relacion de las
variables.

COHERENCIA Existe X
coherencia
entre avariable
e indicador.

METODOLOGIA El instrumento X
responde  al
proposito de la
investigacion.
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. SUGERENCIAS: (realizar todas las observaciones, criticas o recomendaciones que
considere oportuna para mejorar el cuestionario)

Revisar redaccion de los items

IV.  OPINION DE APLICABILIDAD: APLICA

PROMEDIO DE VALIDACION: 16

Y NEGOCIOS
LT - Lima N° 323
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CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Quien suscribe, Rafael Martel Acosta, mediante la presente hago constar que el
instrumento utilizado para la recoleccion de datos del informe de tesis para obtener el
grado de Licenciado en Administracion de empresas, titulado "EXPERIENCIA Y
SATISFACCION DEL USUARIO EN LA GERENCIA DE ADMINISTRACION
TRIBUTARIA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE MOYOBAMBA 2022;
redne los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados validos y confiables
y, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se plantearon en

la investigacidn.

Atentamente

Chiclayo, 09 de julio de 2022.

FIRMA DEL JUEZ EXPERTO

Dr./ Mg./Lic. Nombre:. Rafael Martel Acosta
Cargo Actual: DTP UPN
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS INSTRUMENTO

V. DATOS GENERALES

Nombre y apellido del profesional experto:
Rafael Martel Acosta

Cargo o institucion donde labora:
Docente TP UPN

vi.  ASPECTO DE VALIDACION

DEFI C IENTE | REGULA | BUENO EXELENT
CRITERIO INDICADOR R E

5[6[7[8[9] 1] 11 1
0|1|2[3|4|5]6|7|8]9] g

[N
[N
[EEN
[N
[EEN
[EEY
N

CLARIDAD Los item estan X
redactados de
manera clara.

VOCABULARIO El lenguaje es X
apropiado para
el encuestado.

OBJETIVIDAD Esta expresado X
en indicadores
precisos y
claros.

ORGAN IZACION Los item tiene X
una secuencia
logica.

INTENCIONALID Evalta el nivel X
AD de
conocimiento
de los
encuestados en
relacion de las
variables.

COHERENCIA Existe X
coherencia
entre avariable
e indicador.

METODOLOGIA El instrumento X
responde  al
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proposito de la
investigacion.

vil.  SUGERENCIAS: (realizar todas las observaciones, criticas o recomendaciones que
considere oportuna para mejorar el cuestionario)

Identificar bien a los usuarios antes de la aplicacion.

VIIl.  OPINION DE APLICABILIDAD: APLICA

PROMEDIO DE VALIDACION: 17
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de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Moyobamba 2022

CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Quien suscribe, Eder Arbul( Ballesteros, mediante la presente hago constar que el
instrumento utilizado para la recoleccion de datos del informe de tesis para obtener el
grado de Licenciado en Administracion de empresas, titulado "EXPERIENCIA Y
SATISFACCION DEL USUARIO EN LA GERENCIA DE ADMINISTRACION
TRIBUTARIA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE MOYOBAMBA 2022;
redne los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados validos y confiables
y, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se plantearon en

la investigacién.

Atentamente

Chiclayo, 04 de julio de 2022.

Eder Antonio Arbuli Ballesteros
INGENIERO DE SISTEMAS
MAGISTER EN DIRECCION DE MARKETING
Y GESTION COMERCIAL

FIRMA DEL JUEZ EXPERTO

Dr./ Mg./Lic. Nombre:. Eder Arbull Ballesteros
Cargo Actual: DTP UTEC
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Experiencia y satisfaccion del usuario en la Gerencia

de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Moyobamba 2022

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS INSTRUMENTO

IX. ~ DATOS GENERALES

Nombre y apellido del profesional experto:
Eder Arbulu Ballesteros

Cargo o institucion donde labora:
Docente TP UTEC

X. ASPECTO DE VALIDACION

DEFI C IENTE | REGULA | BUENO EXELENT
CRITERIO INDICADOR R E

5[6[7[8[9] 1] 11 1
0|1|2[3|4|5]6|7|8]9] g

[N
[N
[EEN
[N
[EEN
[EEY
N

CLARIDAD Los item estan X
redactados de
manera clara.

VOCABULARIO El lenguaje es X
apropiado para
el encuestado.

OBJETIVIDAD Esta expresado X
en indicadores
precisos y
claros.

ORGAN IZACION Los item tiene X
una secuencia
logica.

INTENCIONALID Evalta el nivel X
AD de
conocimiento
de los
encuestados en
relacion de las
variables.

COHERENCIA Existe X
coherencia
entre avariable
e indicador.

METODOLOGIA El instrumento X
responde  al
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proposito de la
investigacion.

Xl.  SUGERENCIAS: (realizar todas las observaciones, criticas o recomendaciones que

considere oportuna para mejorar el cuestionario)

Ninguna.

XIl.  OPINION DE APLICABILIDAD: APLICA

PROMEDIO DE VALIDACION: 17

José Luis Lépez Vasquez
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