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RESUMEN

Titulo: Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion del usuario —
Municipalidad Distrital Tabaconas, 2019.

Autora: Gaddi La Torre Santos?
Asesor: Maria Le6én Morales?

Objetivo. Determinar la relacidbn que existe entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Tabaconas, 2019.

Metodologia. Estudio descriptivo - correlacional de corte transversal; la
poblacién estuvo conformada por 880 habitantes de Tabaconas, San Ignacio. La
muestra estuvo conformada por 196 usuarios de la Municipalidad Distrital de
Tabaconas. Resultado. El 57,1% de los usuarios participantes del estudio,
perciben la calidad de servicio como regular y el 23,5% percibieron un nivel de
atencion malo y solo un 19,4% percibe un buen nivel de atencion; respecto a la
satisfaccion luego de ser atendidos; el 51.5% indican haber tenido una regular
satisfaccion, mientras que el 24.5% respondieron que tuvieron una mala
satisfaccion y solo el 24% respondieron haber tenido una buena satisfaccion
respecto al servicio brindado. Conclusién. Se rechaza la hipétesis nula
afirmando que existe un nivel de correlacion de r=0.616, considerada como una
correlacion alta, directa y significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion
de los usuarios de la Municipalidad de Tabaconas — san Ignacio. (p<0,05)

Palabras clave: calidad, satisfaccion, usuarios

LAspirante a Maestro en Ciencias con mencién en Administracion y Gerencia
Publica (Lic. Adm. Gaddi La Torre Santos, UNC)

2Maria Ledn Morales. Doctora en Admiracion.

Xiii



ABSTRACT

Title: Quality of service and its relationship with user satisfaction - Tabaconas
District Municipality, 2019.

Author: Gaddi La Torre Santos?

Advisor: Maria Ledn Morales?

Objective. Determine the relationship between service quality and user
satisfaction in the District Municipality of Tabaconas, 2019. Methodology.
Descriptive - correlational cross-sectional study; the population consisted of 880
inhabitants of Tabaconas, San Ignacio. The sample consisted of 196 users from
the District Municipality of Tabaconas. Outcome. 57.1% of the users participating
in the study perceive the quality of service as regular and 23.5% perceive a bad
level of attention and only 19.4% perceive a good level of attention; regarding
satisfaction after being served; 51.5% indicate having had a regular satisfaction,
while 24.5% responded that they had poor satisfaction and only 24% responded
that they had had good satisfaction regarding the service provided. Conclusion.
The null hypothesis is rejected, stating that there is a correlation level of r = 0.616,
considered as a high, direct and significant correlation between the quality of
service and the satisfaction of the users of the Municipality of Tabaconas - San
Ignacio. (p <0.05)

Key words: quality, satisfaction, users.

1 Aspiring Master of Science with a major in Administration and Public
Management ((Lic. Adm. Gaddi La Torre Santos, UNC)

2Maria Ledn Morales, Doctor in Administration.
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CAPITULO |
INTRODUCCION

1.1. Planteamiento del problema

1.1.1. Contextualizacién

Los ciudadanos de América Latina, desde el inicio de la ultima
década, se quejan que hay retroceso en el desarrollo de sus paises,
registrandose al afio 2018, ocho puntos porcentuales menos de “progreso
neto”; indicadores que, medidos durante los 23 ultimos afos en
Latinoamérica, nunca se evidencio un retroceso tan grande. La ausencia
de progreso es una buena medida del malestar generalizado del pueblo
latinoamericano, quienes sefalan a los problemas: econémicos (35%), la
delincuencia (19%), la situacion politica y la corrupcion (9%), como los
problemas mas importantes; sin embargo, a nivel de los municipios, el
principal problema que abordan, es la delincuencia, seguido de los
problemas econdmicos (Corporacion Latinobarometro , 2018).

En el mundo moderno los gobiernos locales, estan articulados unos
a otros y hoy buscan alianzas estratégicas para el desarrollo de sus
habitantes, la concepcién de gobierno tradicional cambié por el de
gobernanza. (Pacheco, 2013).

La gobernanza introduce una nocién de agencia en el espacio de
accion de los gobernados, lo que permite procurar el bienestar de la
poblacion e incrementar su calidad de vida; la horizontalidad entre los
actores, permite establecer relaciones en un plano de igualdad y emprender
acciones conjuntas y voluntarias (Pacheco, 2013).

Esta nueva forma de abordaje de los temas publicos y privados;
reorienta la gestion de los gobiernos locales, hacia una gestion horizontal,
dinamica y con procesos de mejora continua, buscando atender las
necesidades prioritarias de la poblacion a través de servicios publicos de
calidad.

En el mundo el término calidad de los servicios se ha extendido a

todos los ambitos de las organizaciones publicas, desde la atencion al



ciudadano hasta los procesos mas complejos que llevan a su desempefio;
la calidad se ha transformado en un modo integrador de realizar las tareas,
una manera oOptima de hacer las cosas, tornandose imprescindible para
lograr la satisfaccion de los ciudadanos a quienes se sirve (Huaman, 2015).

La calidad del servicio al cliente constituye uno de los elementos
esenciales que toda empresa o institucion publica, debe implementar para
tener clientes o usuarios satisfechos. La poblacién mejor organizada se
constituye en un agente de cambio de su localidad, cada vez son mas
exigentes, por esto las empresas e instituciones publicas deben realizar
peribdicamente una evaluacion de la calidad de servicio.

Los gobiernos locales no son la excepcion y siempre deben
proponer mejoras para brindar un servicio de calidad y tener clientes o
usuarios satisfechos (L6pez, 2018).

La Ley N° 27783 Ley de Bases de la Descentralizacion, promulgada
hace 17 afios, tiene como finalidad “el desarrollo integral, armonico vy
sostenible del pais, mediante la separacion de competencias y funciones,
y el equilibrado ejercicio del poder por los tres niveles de gobierno, en
beneficio de la poblacion” (Congreso de la Republica del Peru, 2002).

En este espacio temporal intervinieron 3 presidentes electos, todos
ellos buscaron fortalecer e impulsar los gobiernos subnacionales,
transfiriendo funciones, competencias, responsabilidades y recursos;
buscando lograr un impacto en la ciudadania y teniendo como el vinculo
mas cercano a los gobiernos locales; sin embargo, hoy conocemos que casi
todos estan vinculados a actos de corrupcion, impidiendo el Gptimo

desarrollo del pueblo peruano (Congreso de la Republica del Peru, 2002).
1.1.2. Descripcién del problema

Los gobiernos locales distritales o provinciales, con funciones y
competencias especificas establecidas en la Ley Organica de
Municipalidades (Congreso de la Republica del Peru, 2003), tienen una
actuacion sujeta a las demandas sociales: conflictos sociales de los
diversos actores, presiones de grupos sociales, problemas de saneamiento

basico y de inseguridad ciudadana ; por lo que necesita de un equipo de



funcionarios y trabajadores con capacidades técnicas y politicas para
satisfacer productivamente al conjunto social, buscando desarrollar un
trabajo articulado de las diferentes areas administrativas, a fin de satisfacer
las demandas de la ciudadania.

Estos aspectos que aparentemente serian sencillos de implementar
si hubiera voluntad politica, se torna complicada, ya que los alcaldes
prefieren contratar a sus allegados, los mismos que tienen limitaciones
técnicas y escasa 0 nula experiencia en la gestion publica, generando una
insatisfaccion en la ciudadania al no ver resueltos sus problemas y no
atendidos adecuada ni oportunamente.

En la municipalidad distrital de Tabaconas, la percepcion de la
ciudadania es de malestar, fundamentado en que la calidad de servicio no
es adecuada a la demanda de la poblacion, cuya evidencia es que los
trabajadores no practican la escucha activa, los tiempos de espera en
respuesta a los tramites de los administrados son muy largos, no hay
personal idéneo para los puestos asignados, y los documentos de gestion
como el ROF, MOF y CAP estan desactualizados.

Por otro lado, hay lentitud en la atencion de a las solicitudes de
trdmites ordinarios, como: emision de partidas, pagos de tributos, licencias
de funcionamiento y de construccion; asimismo el trabajador edil en el trato
al administrado utiliza lenguaje inadecuado y tono de voz inapropiado,
hechos que suceden continuamente; actitudes que generan en los
ciudadanos, un impacto negativo, evidenciando descontento, irritacion y
criticas, generando la pérdida de confianza en la gestiébn municipal.

La inequidad en la atencidon a las comunidades es evidente, hay
sectores organizados, que vienen gestionando largos afios sus proyectos,
priorizando sus necesidades, sin embargo, estos quedan solo en
ofrecimientos, proyectos truncos, deficientes o desactualizados; por el
contrario, grupos mas cercanos al poder politico, son atendidos con mucha
rapidez en desmedro de aquellos que necesitan ser priorizados.

Esta situacion genera que los ciudadanos, pierdan el interés por el
desarrollo de sus comunidades, no concurren a las convocatorias para los

cabildos de participacion y seguridad ciudadana, rendicién de cuentas,



reuniones sobre desarrollo ambiental, generando pérdida de identidad y
divisionismo en el pueblo.

La percepcion de la poblacion en la municipalidad de estudio, es que
no se brindan servicios de calidad, lo que se manifiesta en usuarios

insatisfechos.

1.1.3. Formulacion del problema

Pregunta General

¢, Cual es la relacién que existe entre calidad de servicio y la satisfaccion
del usuario en la Municipalidad Distrital de Tabaconas?

Preguntas Auxiliares

¢ Cuél es el nivel de calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de
Tabaconas?

¢;Cual es el nivel de satisfaccion del usuario de los servicios en la

Municipalidad Distrital de Tabaconas?

1.2. Justificacion e importancia

1.2.1 Justificacion cientifica
Esta investigacion tiene como finalidad determinar la
calidad de servicio que brindan los trabajadores ediles y la
satisfaccion o insatisfaccion que genera en los usuarios de la

Municipalidad Distrital de Tabaconas.

1.2.2 Justificacién técnica — practica

La presente investigacion se justifica porque existe la
necesidad de solucionar el problema de calidad de servicio en
la Municipalidad Distrital de Tabaconas, y los resultados se
podran aplicar en la vida practica, porque la informacion
obtenida servira para tomar medidas tendientes a motivar a los
trabajadores prestadores del servicio para mejorar el servicio
brindado a fin de alcanzar y superar las expectativas de los

usuarios.



1.2.3Justificacion institucional y personal
Institucional

Los resultados de esta investigacion permitiran a la Alta
Direccion de la municipalidad, tomar decisiones e implementar
acciones de mejora en la calidad de atencion, buscando
mantener satisfechos a los usuarios del ambito territorial del

distrito de Tabaconas.
Personal

En mi condicion de servidor de la municipalidad distrital
de Tabaconas, me permite reconocer que la atencién hacia la
ciudadania no es la adecuada, lo que genera insatisfaccion de
los usuarios y como consecuencia, la participacion ciudadana es
escasa, por lo que se espera mayor compromiso del equipo y

trabajadores municipales, en beneficio de la poblacion.

1.3. Delimitacién de la investigacién

Delimitacion geografica: el ambito de investigacion comprende el Distrito
de Tabaconas, Provincia de San Ignacio, Regién Cajamarca.

Delimitacion temporal: el estudio se desarrollara en el periodo comprendido
entre agosto 2019 y Julio del 2020.

Delimitacion social: el estudio tiene como unidad de analisis la calidad de
servicio que brindan los servidores municipales y el nivel de satisfaccion
del usuario, para lo cual se recogera informacion de los administrados que
demandan atencion de los servicios de la entidad edil, a fin de tomar las

acciones necesarias en bien de la poblacion distrital.



1.4.
1.5.

Limitaciones

Objetivos
1.5.1. Objetivo General

- Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de
Tabaconas, 2019.

1.5.2. Objetivos especificos

- Describir el nivel de la calidad de servicio actual en la
Municipalidad Distrital de Tabaconas, 2019.

- Describir el nivel de la satisfaccion del usuario de los servicios
en la Municipalidad Distrital de Tabaconas, 2019.



CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion.

2.1.1. Internacional

Arias (2019), en su investigacion titulada: “Plan de mejoramiento de la
calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal de Sucumbios por el periodo
septiembre 2018 - febrero 2019, Quito Ecuador”, Cuyo objetivo:
Proponer el Plan de mejoramiento de la Calidad del Servicio y Satisfaccion
de los Usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de
Sucumbios, a través de la aplicacién de las normas ISO 9001-2015, para
el mejoramiento en el area de Recursos Humanos. Método de investigacion
exploratoria, descriptiva y explicativa. Como resultados, se evidencia la
falta de calidad en el servicio, se demuestra la ineficacia e ineficiencia de
los funcionarios, la falta de espacio fisico y seguridad que el GADM-S tiene,
ademas la percepcion de los usuarios de falta de empatia. Estas razones
derivan en la falta de satisfaccion de los usuarios y en la necesidad de
mejorar el servicio para beneficio de los propios funcionarios y de los
usuarios del servicio. Se concluye que en el GADM-S las personas
encargadas de atender al usuario no tienen las aptitudes, empatia, eficacia,
eficiencias adecuadas para hacerlo, y el servicio se vuelve grosero, también
no dan la seguridad y confianza al usuario para poder acercar todos sus
requerimientos, de esa manera no se sienten seguros que sus necesidades

puedan ser atendidas en tiempo justo.

Pallaroso (2018), en su investigacion titulada “La gestion de calidad y su
incidencia en el desarrollo de la atencion al cliente en el gobierno
autébnomo descentralizado municipal del Canton San Jacinto de
Buena Fe, Ecuador 2014”. Cuyo objetivo fue determinar la incidencia de
la gestion de calidad en el desarrollo de la atencion al cliente; Los métodos
de investigacion fueron: inductivo-deductivo y analitico, las técnicas que se

utilizaron fueron; la encuesta, se efectué en el lugar de los hechos; la



entrevista se utilizo para recabar informacién de forma verbal a traves de
preguntas y la observacion. El tamafio de la poblacion se determind de
acuerdo a los datos del Censo 2010. Los resultados fueron: una deficiente
gestion por parte de los empleados e insatisfaccion de los usuarios al
momento de ser atendidos; es por ello la necesidad de implementar un
Manual de funciones y procedimientos para el mejoramiento de la calidad
del servicio al cliente en el gobierno autonomo descentralizado del Canton
San Jacinto de Buena Fe. El servidor municipal con el manual propuesto
se compromete a aplicarlo para el desarrollo de la atencion al cliente en
ventanilla con eficiencia, eficacia y efectividad, de alto nivel de calidad, se
concluye que a nivel de satisfaccion de los clientes externos e internos
mediante encuestas en las cuales se aprecia que el usuario ha sido
atendido de forma regular en los tramites realizados, el nivel de satisfaccion
de los usuarios es inferior a los establecidos por el Gobierno Auténomo
Descentralizado San Jacinto de Buena Fe deduciendo que las mayores
brechas en satisfaccion(-15%) y complacencia (-12%) que en conjunto

refleja el débil proceso administrativo.

Cordero (2017), en su investigacion titulada “La calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios del Gad Municipal de Santa Elena, Cantén
Santa Elena, Provincia De Santa Elena, Ecuador 2017”. El objetivo fue
desarrollar un estudio sobre la calidad del servicio y su contribucién en la
satisfaccion de los usuarios del Municipio de Santa Elena, Provincia de
Santa Elena. El objetivo final de este proyecto, fue fortalecer la calidad del
servicio del Municipio de Santa Elena mediante un plan de mejoramiento
en relacidén a la calidad del servicio dirigido al Municipio de Santa Elena
estructurado en cuatro partes como son: fomentar la buena atencién al
usuario, mejorar las TICS, mejorar la capacidad de respuesta e
implementar reconocimientos e incentivos econdémicos. La metodologia
utilizada es descriptiva-exploratoria. Se utiliz6 como técnica la encuesta y
como instrumento el cuestionario. Resultados: inadecuada cultura
organizacional, débil motivacion de los colaboradores, insuficiente
desempeiio, y nula capacidad de respuesta. Mediante la observacion se

visualiz6: la inadecuada atencién al usuario, la poca empatia que muestran



hacia ellos y la escaza motivacion del personal al realizar su trabajo, se
concluye que en el municipio de Santa Elena no cuenta con una correcta
cultura organizacional, el nivel de motivacion de los colaboradores es bajo,
el desempefio de los colaboradores no satisface completamente la

necesidad de los usuarios.

Enriquez (2014), en su investigacion titulada “Satisfaccion del cliente del
Departamento de Recaudaciones y Cobranzas de la Municipalidad de
la Ensenada, Argentina, 2014”. El objetivo fue: evaluar el nivel de
satisfaccion de los clientes del Departamento de Recaudaciones y
Cobranzas de la Municipalidad de Ensenada, en relacion a las
dimensiones: instalaciones, equipos, personal y comunicacion; capacidad
de la prestacion del servicio; disposicion y voluntad de los empleados para
dar solucion al problema del cliente, el método de Investigacion es
exploratoria y cuantitativa, como conclusiones se buscé identificar si la
calidad del servicio cumple con las necesidades de los usuarios;
encontrandose que, la de mayor importancia para los individuos es la
“Capacidad de Respuesta”, lo que implica que los usuarios del servicio
ponderan la disposicién y voluntad de los empleados para ayudarlo y
brindarle el servicio correspondiente por sobre todas las demas
dimensiones, tuvo un saldo de respuesta de percepcion de 1,41 estando
entre “Excelente” y “Muy Bueno”; seguido de la dimension “Seguridad”,
mostrando que existe gran valoracion al conocimiento y habilidades de los
empleados que inspirara credibilidad y confianza en los clientes, tuvo un
saldo de respuesta percibido de 1,07 “Excelente”; en tercer lugar la
dimension “Confiabilidad”, la cual refiere a la habilidad para ejecutar el
servicio de manera confiable y cuidadosa, la percepcién de los individuos

tuvo un saldo de respuesta percibido de 1,28 “Excelente”.

2.1.2. Nacional

Jiménez (2017), en su investigacion titulada “Relacién entre calidad de
servicio y Satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial
de San Ignacio, Aiho 2017”. Cuyo objetivo fue: determinar la relacién que

existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la



Municipalidad Provincial de San Ignacio, Peru. EI método de estudio
descriptivo — correlacional, no experimental de naturaleza transversal.
Poblacion 125,000 y una muestra no probabilistica aleatoria simple de 66
contribuyentes; Se utiliz6 como técnica la encuesta y como instrumento el
cuestionario tipo Likert. Dentro de los resultados se obtuvo que la relacidon
significativa entre cada uno de las dimensiones de elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, y empatia en la calidad del
servicio, y los elementos de rendimiento percibido, expectativas y niveles
de satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de San
Ignacio, equivale a un nivel de correlacion de r =0.651, analizada como una
correlacion alta, directa y significativa, con un nivel de significacion de p=
0,000 situado por debajo del nivel bilateral 0,01 determinado por el
programa estadistico SPSS V23. Como conclusion se elaborard estrategia
de servicio, que busque la satisfaccion de los usuarios de la institucién, las
cuales proporcionaran a los dirigentes de la institucion una herramienta que
puede ser utilizada para lograr una mejor posicion competitiva,
conocimientos para brindar un servicio de calidad, asi también permitira
capacitar al personal para que desempeiien de manera competitiva y
eficiente sus labores.

Riqueros (2017), en su investigacion titulada “Calidad de Servicio y
Satisfaccion de los Usuarios de la Municipalidad Provincial de
Huaylas. Enero- abril, 2017”, tuvo como objetivo determinar el grado de
relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la
municipalidad Provincial de Huaylas. Es una investigacion descriptiva —
correlacional, de disefio transversal. Los datos fueron examinados
mediante la estadistica descriptiva. Conforme a los resultados, puede
afirmarse que existe una buena relacion entre ambas variables para los
usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas. X2 = 24.220 [p: 0,000]
p< 0. 005.Se concluye que al desarrollar el andlisis de relacion entre las
dimensiones de la variable calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios
de la municipalidad, a través de las correlaciones bivariados; estos
coeficientes resultaron ser moderada para cada dimension respecto a la

variable satisfaccion. Para ello se ha comprobado a través de la
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contratacion de cinco hipotesis especificas y en las cuales se ha visto que
las pruebas son significativas; comprobandose de esta manera que existe
relacion entre cada dimensién de la variable calidad de servicio con la

satisfaccion.

Estrada (2017) en la tesis realizada sobre “Calidad de atencién y su
relacion con la satisfaccion al usuario — Municipalidad distrital Razuri,
2017”. Tuvo como objetivo demostrar y comprobar la relacion que entre la
calidad de atencion de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Razuri y la satisfaccion que obtiene el usuario por los servicios solicitados.
Estudio de disefio no experimental, correlacional y de corte transversal; los
resultados indican que la mayoria de usuarios de la comuna edil valoran a
la calidad de atencién en nivel deficiente y la satisfaccion del usuario es
bajo, resultados respaldados por un indice de confiabilidad Alfa de
Cronbach sobre la calidad de atencion y a satisfaccién del usuario;
concluyendo gue la calidad de atencidn se relaciona significativamente con

la satisfaccion de los usuarios de la municipalidad distrital de Réazuri, 2017.

Huaméan (2017) en su investigacion titulada “Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de Corongo,
2015”. Cuyo como objetivo general Determinar la relacién que existe entre
calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial
de Corongo, 2015.Estudio descriptivo correlacional de corte transversal;
Los resultados muestran que, la calidad de los servicios es moderada,
representada por el 85.6% de los encuestados; y que se debe darse mayor
importancia a la capacidad de respuesta de los trabajadores municipales;
asimismo la satisfaccién es moderada, representado por el 89.8% de los
encuestados; solo el 4.4% de los usuarios indicaron que la calidad de
servicio es alta y se sienten satisfechos con los servicios en dicha
municipalidad. Se concluye que, la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de Corongo en el

periodo 2015, es significativa; el p valor es 0.000 (p<= 0.05).

Atao (2015) en su investigacion “Calidad de servicio y satisfaccion de
los usuarios en la Sub gerencia de Desarrollo Econdémico y Social de
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2.2.

la Municipalidad Distrital de San Jerénimo, Andahuaylas”. Cuyo
objetivo principal fue, determinar la relacion que existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los usuarios; El estudio es de enfoque
cuantitativo de tipo correlacional, Se aplicé un cuestionario constituido por
20 items con escala de cinco alternativas (totalmente de acuerdo, de
acuerdo, medianamente de acuerdo, en desacuerdo, totalmente en
desacuerdo) para cada variable, a 198 usuarios. Para medir la correlacion
se utilizo el coeficiente de Spearman, concluyendo que, el usuario percibe
todo lo que le rodea desde el momento en que ingresa a la Sub Gerenciay
por lo tanto se debe de brindar un servicio de calidad. Se afirma que existe
relacion significativa entre la comunicacion, elementos intangibles y la
satisfaccion de los usuarios; y no existe relacion significativa entre la
competencia, empatia y la satisfaccion de los usuarios [p= 0.018], y se
afirma que existe relacién significativa entre la calidad de servicio y la

satisfaccion de los usuarios [p= 0.002].

Marco doctrinal de las teorias particulares en el campo de la ciencia

en que se ubica el objeto de estudio (Bases Tedricas)

Calidad de servicio

Teoria de los 13 principios

Segun la teoria de los 13 principios propuesta por Le6n (2016), se
basa en trece reglas que, al ser implementadas, permitiran conseguir la
mayor calidad en el proceso de creacion de un producto o servicio, siendo

las siguientes:

1) Hacer las cosas bien desde el principio.

2) Centrarse en la satisfaccion de las necesidades del cliente.
3) Buscar soluciones a los problemas en lugar de justificarlos.
4)  Mantener el optimismo.

5) Consegquir buenas relaciones con los comparnieros.

6) Cumplir las tareas adecuadamente.

7)  Ser puntual.

8) Mantener la cordialidad con los compafieros de equipo.
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9)
10)
11)

12)
13)

Reconocer los propios errores y trabajar para corregirlos.

Mantener la humildad, de tal forma que se pueda aprender de otros.
Ser meticuloso en el orden y organizacion de las herramientas de
trabajo.

Ser capaz de dar confianza al resto del equipo.

Encontrar la forma més simple de hacer el propio trabajo.

Teoria de Joseph Muran

El autor de la teoria, Rodriguez (2018), ha publicado once libros

sobre el tema de la calidad, y plantea trabajar en cinco puntos:

1)
2)
3)
4)
5)

Concretar los peligros de tener una baja calidad.

Adecuar el producto al uso que se le va a dar.

Lograr adecuarse a los estandares de calidad definidos previamente.
Aplicar la mejora continua.

Considerar la calidad como una inversion, ya que con ella se consigue
fidelizar clientes, aumentar los beneficios, y ser mas competitivos que

las empresas rivales.

Trilogia de Juran

Juran (1993), cre0 tres pasos que se deben seguir para conseguir la

mayor calidad posible en todas las empresas:

1)

2)

3)

Planificar la calidad: saber quiénes son los clientes y qué necesitan,
desarrollar un producto que satisfaga esas necesidades, planear
cOmo se va a desarrollar ese producto, y comunicar el plan al equipo
encargado de producirlo.

Control de calidad: supervisar que efectivamente se esta realizando
de la mejor manera, evaluar el comportamiento del producto en el
mundo real, compararlo con las especificaciones previas, y trabajar
para eliminar las diferencias.

Mejora de la calidad, vinculada a: crear la infraestructura que permita
la mejora, identificar puntos concretos de aumento de la calidad,
asignar un equipo de expertos a esta tarea, y proporcionarles los

recursos y formacion necesaria.
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2.3.

Satisfaccion del cliente o usuario

Kotler y Armstrong, puntualizan como satisfaccion de cliente, al
comparativo de la productividad observada de un producto o servicio con
lo esperado en funcion al estado de animo de un cliente. (Kotler y
Armstrong, 2003, p. 47).

La satisfaccion del cliente, mediante su medicién “permite una
aproximacion a valorar si las organizaciones actian en base a sus objetivos
y, por otro lado, su comprension permite obtener predicciones sobre el

comportamiento futuro del cliente” (Martinez, 2010).

Marco conceptual
2.3.1. Calidad de servicio

2.3.1.1. Definicién de calidad.

Deming (1989), plantea que la calidad es “un grado de uniformidad
y fiabilidad predecible, de bajo costo y adaptado al mercado”. En otras
palabras, la calidad es todo lo que el consumidor necesita y anhela. En vista
de que las necesidades y deseos del consumidor consiste en redefinir

constantemente los requerimientos.

Jurany Gryna (1993), definen la calidad se define como, adecuacion
al uso, esta definicion implica una adecuacion del disefio del producto o
servicio (calidad de disefio) y la medicion del grado en que el producto es
conforme con dicho disefio (calidad de fabricaciéon o conformidad). La
calidad de disefio se refiere a las caracteristicas que potencialmente debe
tener un producto para satisfacer las necesidades de los clientes y la
calidad de conformidad apunta a cémo el producto final adopta las

especificaciones.

Segun Evans y Lindsay (2015), la calidad se ha definido, tomando
en cuenta varios criterios: a) Criterios basados en el juicio. Se toma a la
calidad como sinonimo de superioridad o excelencia; b) Criterios basados
en el producto: la calidad es funcion de una variable especifica y medible,

y las diferencias en calidad reflejan diferencias en algun atributo del
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producto; c) Criterios basados en los usuarios: aqui la calidad es
determinada por lo que desea el usuario, es decir dependiendo de que
también se comporta el producto o el servicio al llevar a cabo su funcion; y
d) Criterios basados en la manufactura: aqui la calidad es el resultado
deseable de una practica de ingenieria; es decir, que también cumple con

las especificaciones.

2.3.1.2. Los cuatro pilares de la calidad

Sosa (2006), sostiene cuatro areas de oportunidad para que un
modelo de calidad total funcione en las organizaciones, las cuales han sido
llamadas pilares de la calidad, pues de no cumplirlos corremos el riesgo de

gue todo quede en palabras y slogans (p. 37-38)

Primero: Que toda la gente sepa lo que debe lograr. Nada es tan

desmotivante que no saber para que se trabaja.

Segundo: Que la gente sepa cémo hacerlo siempre bien a la primera vez.
Se trata de capacitacion y estandarizacion, primero para que la gente

realice un buen trabajo, y segundo para que logre mantenerlo y mejorarlo.

Tercero: Que la gente cuente con lo necesario y adecuado para hacer su
trabajo. Con frecuencia la gente se queja de que no tiene lo necesario para

hacer su trabajo.

Cuarto: Que la gente quiera hacer su trabajo. Nos referimos a que pueda
estar motivado, comprometido; a que la gente no necesita supervision, que
quiera hacer siempre un buen trabajo, por qué esta motivado y sabe por

qué lo hace.
2.3.1.3. Medida de la calidad

Pulg (2006, citado por Atao, 2015), menciona que para medir la
calidad en los servicios es necesario determinar unas exigencias
detectables y medibles, por lo tanto, evaluables y controlables, las cuales

se clasifican en dos tipos:
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Cuantitativas: Retrasos, tiempos de espera, nimero de llamadas, visitas
0 entrevistas para solucionar problemas, tiempos de entrega, exactitud de
la facturacién y grado de cumplimiento de lo pactado u ofrecido.

Cualitativas: Sabor, estética, temperatura, clima, cortesia, amabilidad,
confort, simpatia en el trato, seguridad del producto o servicio, mejora de la

calidad de vida, confianza, seguridad, higiene del producto o del ambiente.
2.3.1.4. Medicion de la calidad segun SERVQUAL

Para la medicion se utiliza el modelo SERVQUAL aplicado en
investigaciones de diversos rubros del sector servicios. Es un instrumento
que determina las debilidades y fortalezas de la empresa en relaciéon a la
calidad del servicio ofrecido; es decir a través de un conjunto de preguntas,
mide la calidad del servicio mediante las expectativas y percepciones que

el cliente tiene del mismo.

Para la seleccion de las preguntas, que suelen ser entre 20 y 25, se
identifican cinco dimensiones basicas que caracterizan a un servicio:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad
(Naldos, 2018).

En la presente investigacion se ponderan como: malo (15-35),
regular (35-55) y bueno (55-75).

2.3.1.5. Modelos de calidad de servicio
Modelo de calidad SERVQUAL

Uno de los modelos de mayor aplicacion actualmente en las
organizaciones americanas es la metodologia SERVQUAL, la cual fue
desarrollada por (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) entre 1985 y
1988; desarrollado a partir de datos de entrevistas a diversos sectores en
los Estados Unidos, generandose informacion diversa sobre la percepcion
de la calidad en el servicio en funcion del cumplimiento de las expectativas
y se establecid que hay factores que alteran a las expectativas tales como

la comunicacion de boca en boca.
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Sefialan que la problematica para poder entregar un producto de
calidad en los servicios prestados posee tres particularidades que los
distingue grandemente de los bienes: intangibilidad, heterogeneidad e

inseparabilidad:

a) Intangibilidad. Aqui se precisa que la caracteristica de las
prestaciones no se puede ver, oler, degustar, por la que no es facil
enumerar, contabilizar, verificar o probar antes de transferir el
producto para asegurar su calidad; entonces el proveedor de servicios
tiene que hacer tangible lo intangible.

b) Heterogeneidad. La gran parte de las prestaciones, principalmente
aquellos que tienen en gran parte una participacion humana, son
desiguales, la razon fundamental es que a cada rato el desempefio de
una persona varia de momento a momento, porque hay intervencién
de la salud fisica, el estado animico, la empatia con el cliente, y la
fatiga que puede tener a ciertas horas del dia; es asi que el cliente o
persona que hace uso de servicios no puede imaginar con certeza
sobre el producto que consumira, para poder ganar este espacio los
fabricantes o proveedores se ven en la necesidad de capacitar al
personal y buscar una estandarizacion y su producto serd de mucha
fiabilidad.

c) Inseparabilidad. Los bienes son fabricados, puestos en el mercado y
finalmente el comprador da la utilidad que ellos planificaron, sin
embargo las prestaciones de servicios se dan en el tiempo y se
consumen, en consecuencia la actividad de dar un servicio con el
consumo son inseparables, es el caso de que una persona requiere
almorzar entonces busca un restaurant, elige y comienza la
interrelacion entre proveedor y cliente, esta es una caracteristica
especial en los negocios, son inseparable el fabricante o proveedor

con el cliente o consumidor.

Parasumaran, Berry y Zeithan, (1991, citado por Duque, 2005)
tomaron como base el concepto de calidad en el servicio percibido, para
desarrollar un modelo que midiera la calidad. Se evaluaron de manera

independiente las expectativas y percepciones del cliente obtenidas de las
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investigaciones previas en los diversos sectores; estableciéndose diez

dimensiones:

a)

b)

f)
9)
h)

Elementos tangibles. Aspecto fisico de las instalaciones, maquinaria,
herramientas y personal.

Fiabilidad. Capacidad para realizar el servicio de forma segura y
cuidadosa.

Capacidad de respuesta. Disposicién de la organizacion para ayudar
a los clientes de forma rapida y correcta.

Profesionalidad. Contar con las habilidades necesarias Yy
conocimiento para el desarrollo del servicio.

Cortesia. Amabilidad y atencion del personal que esta en contacto
directo con el cliente.

Credibilidad. Honestidad y veracidad en el servicio ofrecido.
Accesibilidad. Facilidad para contactar a la empresa.

Comunicacion. Informar a los clientes de manera sencilla, asi como
una correcta retroalimentacion.

Compresion del cliente. Disposicion para conocer las necesidades del

cliente.

Posteriormente continuando la mejora del modelo de Parasuraman,

Zeithaml y Berry (1988) disminuyen los 10 conceptos principales iniciales

del modelo presentado a 5 dimensiones:

a)

b)

d)

Fiabilidad. — Son las competencias que debe contar los que prestan
el servicio para rendir el servicio esperado de forma muy segura y
fiable.

Seguridad. - Es el discernimiento y el interés de los trabajadores que
a traves del tiempo adquieren habilidades para transmitir seguridad y
confianza.

Elementos tangibles. - Es el aspecto fisico, establecimiento fisico
como: equipamiento, la infraestructura, mobiliarios, equipos,
materiales, personal.

Empatia. — Es el talento que tienen las personas de poder agradar a
otros, estan dotados de disposicion de poder sentir, comprender el
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estado animico de otras personas, poniéndose en el estado animico
de la otra persona.

e) Capacidad de Respuesta. — Es la predisposicion que deben contar los
servidores para dar una prestacion de calidad al cliente, dando un

buen servicio.

La Matriz SERVQUAL admite que los usuarios, clientes o
compradores instauran la calidad del servicio pensando en funcion de la
desigualdad entre la esperanza acerca de lo que obtendran y las

impresiones de lo que se les adjudica.

Terminan manifestando en que las causas halladas son muy
concluyentes en la calidad del servicio, fundamentalmente suponen

comunicacién y desarrollo de control.
2.3.1.7.0bjetivos de la calidad

Los objetivos de la calidad son establecidos por la alta direccion, de
acuerdo con la politica de la calidad. Los objetivos de la calidad también

deben estar alineados con los objetivos estratégicos.

La Norma ISO (2005) correspondiente a ISO 9000 define los
objetivos de la calidad como “algo ambicionado, o pretendido, relacionado

con la calidad”. Una caracteristica de los objetivos es que sean medibles.

Segun Riveros (2007), La formulacién de objetivos para determinar
los niveles de la calidad del servicio para atender las necesidades y

expectativas de los clientes son:

— Participacion en el mercado (%).

— Niveles de satisfaccion del cliente (%).

— Tiempo para la atencidn o prestacion del servicio (en horas).

— Medicion periddica del clima laboral.

— Alcance de la capacitacién del personal.

— Disminucion de los reclamos (suele relacionarse con algo, por
ejemplo, ventas).

— Programas de reconocimiento.
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— Reduccion de costos de la mala calidad (%).

— Mejora en la tecnologia para el dominio de la competitividad.

— Reduccion de los costos del proceso del servicio, mediante la
innovacion de procedimientos.

— Mejora en la capacidad de ingenieria para el desarrollo de los
sistemas de prestacion del servicio.

— Prevencion de efectos adversos para la sociedad y el ambiente.

2.3.18. Definicién de Servicios

El concepto de servicios los define Harrington y Harrington (1997,
citado por Herrera, 2010), como una contribucion al bienestar de los demas
y mano de obra atil que proporciona un bien tangible. En el desarrollo de
este texto definimos un proceso de servicios como la generacion de un bien

intangible que proporciona bienestar a los clientes.

2.3.2. Satisfaccion del usuario
2.3.2.1. Definicién de usuario:

Es un término que define a la persona u organizacion, al disfrutar del
bien o comprar para otro como es el caso de los articulos infantiles. Resulta
de la parte de la poblacion mas importante de la compafiia. (Tompson,
2009, citado por Lépez, 2013).

Se puede afirmar también que existe dos tipos de usuarios: los
extremos, que consumen los productos de la compafiia y que son los mas
importantes; porque por ellos tenemos empresa y debemos lograr su
satisfaccion total. Pero también tenemos usuarios internos, pues todos los
empleados somos usuarios y proveedores en la empresa. Todos
necesitamos de un servicio de calidad y debemos dar un servicio de
calidad, porque para poder ofrecer calidad a nuestros usuarios externos,

debemos tener y dar calidad internamente (Sosa, 2006).
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Segun la Real Academia Espafiola, un usuario es quien usa
ordinariamente algo. El término, que procede del latin usuarius, hace
mencion a la persona que utiliza algun tipo de objeto o que es destinataria

de un servicio; ya sea publico o privado. (RAE, 2019).

Por ejemplo: “los usuarios de telecomunicaciones tenemos derecho
a reclamar a los operadores el cumplimiento de aquello que prometen en
sus promociones”, “un usuario de Facebook se suicid6 a causa de las

criticas que sus amigos dejaron en su muro virtual”.

2.3.2.2. Definicidn de satisfaccion

Con el correr de los afios se ha ido combinando en el tiempo, de
acuerdo al avance de los estudios, resaltando diferentes aspectos y
cambiando su significancia. En los afios setenta aumento la necesidad de
conocer las investigaciones sobre satisfaccion tanto asi que llegé a
publicarse mas de 500 estudios referentes al tema en estudio (Hunt, 1982).
Inclusive una investigacién de Peterson y Wilson (1992) calculan alrededor
de 15,000 los estudios relacionados a satisfaccion o insatisfaccion del

consumidor.

2.3.2.3. Definicidn de satisfaccion del usuario

Es la respuesta de realizacién del consumidor, es un juicio de que
una caracteristica del producto o servicio en si proporciona un nivel
placentero de realizacion relacionada con el consumo. En términos menos
técnicos interpretamos que esta definicidén significa que la satisfaccion es
la evaluacion del usuario de un producto o servicio en funcion de si este

producto o servicio ha cumplido las necesidades y expectativas del usuario.

La satisfaccion del usuario es un término para medir en una
transaccion especifica, si la percepcion en cuanto al servicio que recibe el
usuario, cumple o excede sus expectativas. Después de todo, las empresas
logran la satisfaccién del usuario por medio de un manejo eficaz de las
percepciones y las expectativas del usuario. Si el servicio que percibe el
usuario, es igual o mejor que el servicio que espera, entonces estara
satisfecho (Hoffman, 2012).
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PZB (1994): Las valoraciones de la satisfaccion se realizan entre el
servicio previsto y el servicio recibido, mientras que las valoraciones de la
calidad de servicio resultan de doble comparacion: de un lado, entre el
servicio deseado y el servicio percibido, y de otro, entre el servicio

adecuado y el servicio percibido.

En lo que si parece haberse logrado un cierto acuerdo es en la idea
de que la calidad del servicio y la satisfaccion son constructos diferentes
gue deben ser objeto de medicidn cuantitativa antes de plantear la relacion

existente entre ambos.

2.3.2.4. Dimensiones de la satisfaccién

a) Definicion del déficit normativo: Compara los resultados reales con
aguellos culturalmente aceptables.

b) Definicion de la igualdad: Compara las ganancias del intercambio
social; si las ganancias no son equitativas, el perdedor se siente
insatisfecho.

c) Definicion del estandar normativo: Las expectativas se basan en lo
que el consumidor cree que debe recibir. Hay satisfaccion si el
resultado real difiere de la expectativa estandar.

d) Definicion del procedimiento justo: La satisfaccion es una funcion de
la opinion del consumidor de que fue tratado justamente por (Bateson,
1991, p. 289).

2.3.2.5. Niveles de la satisfaccion.

La satisfaccion del usuario es uno de los factores fundamentales si

queremos avanzar en la gestion publica.

El grado de satisfaccion del usuario se mide mediante la diferencia
existente entre la expectativa y su percepcion; sin embargo, esta
influenciada por factores individuales, familiares, sociales y relacionados
con el servicio prestado. Por tanto, la mala calidad de la atencion se asocia
con insatisfaccion del usuario, reflejado en quejas, reclamos y denuncias

en los medios de comunicacién, que genera impacto en la colectividad,
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desprestigio de las instituciones y en algunos casos, en procesos judiciales
(La Tore, 2018).

La medicién de satisfaccion provee insumos que alertan sobre
brechas entre lo que los clientes esperan y lo que efectivamente se les esta
brindando. Los clientes insatisfechos son méas proclives a decir sus
disgustos a amigos que los que estan satisfechos. En el caso de los
servicios, donde por lo general productor y receptor interactian

personalmente (Huancollo, 2017).

Las dimensiones a evaluar son cinco: expectativas, percepciones,
atencion y quejas, conformidad e informacién. En la presente investigacion
se ha ponderado los niveles como: malo (16-37), regular (37-58) y bueno
(58-80), considerando todas las dimensiones de la variable.

2.3.3. Sistemas de Gestion de la Calidad
Norma ISO 9001

Segun Szarftman (2018), se constituye en una norma de referencia
para el sistema de gestibn de la calidad, siendo las encuestas de
satisfaccion un elemento critico para conocer la opinion de la ciudadania 'y

los empleados municipales (cliente interno y externo).

La incorporacién de la voz de la ciudadania implica el desarrollo de
diferentes proyectos especificos en busca de la efectiva incorporacién de
las demandas de los ciudadanos a los principales procesos de gestion.

Un sistema de gestidon de calidad se basa en:

— Conocer y escuchar al ciudadano identificando sus necesidades y
expectativas.

— Informar y prestar la mayor atencion a la ciudadania y facilitar su
participacion activa.

— Garantizar unos servicios de calidad y prestarlos y gestionarlos de
manera excelente.

— Hacer lo que decimos y cumplir los compromisos.

— Medir lo que hacemos para mejorar continuamente.
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— Trabajar con vocacion de servicio publico.

Los principios basicos de los Sistemas de Gestidon de Calidad segun norma
ISO 9001 son:

1. Organizacion enfocada al Cliente. Las Organizaciones dependen de
sus clientes y por tanto deben satisfacer sus necesidades actuales y
futuras, cumplir los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder

Sus expectativas.

2. Liderazgo. La Direccién establece la unidad de gestion y propdsito de
la organizacion. Deben crear y mantener un ambiente interno en el
cual el personal esté completamente implicado en alcanzar los

objetivos de la Organizacion.

3. Participacién del personal Las personas a todos los niveles de la
Organizacion son la esencia de ésta y su implicacion total permite que
sus capacidades sean utilizadas para el beneficio de la empresa.

4. Enfoque de sistema para la gestién Identificar, comprender y
gestionar los procesos interrelacionados como un sistema
determinado, mejora la eficiencia y eficacia de la Organizacién en el
logro de sus objetivos.

5. Enfoque basado en procesos. Se consigue un resultado deseado mas
eficientemente cuando los recursos y las actividades son gestionados

COmMoO un proceso.

6. Mejora continua. La mejora continua deberia ser un objetivo

permanente para la Organizacion

7. Datos para la toma de decisiones. Las decisiones eficaces estan

basadas en el analisis de datos y en la informacion.

8. Relaciones beneficiosas con los proveedores. Una Organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y las relaciones mutuamente

beneficiosas mejoran la capacidad de ambos para crear valor.
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Estos aspectos denotan la obligacion de satisfacer las expectativas
del cliente, desarrollar el servicio a través de la gestion por procesos, medir,
analizar y mejorar para tomar decisiones, todo ello con el impulso de la

direccién y la implicacion de todo el personal incluidos proveedores:
Modelo CAF (Common Assesstment Framework)

Segun MAP (2013). en su criterio de Resultados en los
Clientes/Ciudadanos, indican la importancia de Qué resultados- esta
alcanzando la organizacion en relacion con la satisfaccion de sus clientes

externos e internos.

Para todas las Administraciones Publicas es muy importante medir
directamente la satisfaccion de sus clientes/ciudadanos en relacion con la
imagen global de la organizacion y los servicios que presta, su
transparencia y la participacion de los clientes/ciudadania. Generalmente
las organizaciones utilizan encuestas a clientes/ciudadanos para conocer
su satisfaccion, pero pueden utilizarse otras herramientas complementarias

tales como grupos focales, paneles de usuarios, etc.

Asi mismo en cuanto a resultados en la sociedad, define los
resultados que la organizacion estd alcanzando para satisfacer las
necesidades y expectativas de la comunidad local. Aqui se incluye la
percepcion de cdmo la organizacion trata las cuestiones relacionadas con
la calidad de vida, el medio ambiente y la conservacion de los recursos
globales, asi como las propias mediciones internas de eficacia que tenga
la organizacion. Asimismo, contempla sus relaciones con las autoridades y

otros 6rganos que afecten y regulen sus actividades.

Numerosas organizaciones del sector publico tienen un impacto en
la sociedad traveés de la propia naturaleza de sus actividades principales o
del mandato establecido por la ley. Los resultados de estas actividades
nucleares se mostraran en los criterios de Satisfaccion del cliente y de

Resultados clave del rendimiento.
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Modelo Ciudadania del Observatorio de la Calidad de los Servicios

Publicos

OPC (2004), es un instrumento disefiado para la evaluacion de los
servicios publicos, con la intencion de promover y difundir la mejora de la

calidad en los servicios publicos.

Este modelo de gestion comparte los principios de la Excelencia
recogidos en otros modelos de gestién, como por ejemplo 1ISO 9001 vy el
modelo EFQM, aunque tiene una estructura propia basada en cinco
variables, veinte criterios, cincuenta Subcriterios y mas de un centenar de

orientadores.

El Modelo Ciudadania se acompafia de un interesante Sistema de
Evaluacion para asignar un valor numérico de nivel de Excelencia a la
organizacién auditada. En dicho sistema se reparten 1000 puntos entre las
5 variables principales. La distribucion de estos puntos es la siguiente:

— Base de la planificacion y liderazgo: 100 puntos

— Circulo de los recursos: 140 puntos

— Bloque de los efectos: 480 puntos

— Plano de los procesos y la metodologia: 80 puntos

— Eje de la comunicacion: 200 puntos

En conclusion, este documento es una fuente de informacioén de

incuestionable valor para profesionales de la gestién publica.

En su Criterio 13 Satisfaccion en la Sociedad, define que la actuacion
de las organizaciones publicas no solo afecta a los ciudadanos/clientes, a
los que son usuarios directos de los servicios publicos, sino que influye
sobre muchos otros colectivos y produce expectativas sobre muchos otros,

usuarios potenciales o no.

En su Criterio 14 Satisfaccion del Entorno Las Administraciones
Locales desarrollan su actividad fuertemente vinculada, a unos entornos a

los que se deben, con perfiles e intensidades tan diversas como los de los
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proveedores, las organizaciones sociales mas cercanas, la vecinales, otras
instituciones similares, etc.

Actualmente, las organizaciones publicas que pretendan alcanzar
una Gestién de Calidad, han de sensibilizarse con su entorno y definir

politicas especificas a este respecto.
Modelo EFQM (European Foundation for Quality Management)

Segun Maderuelo (2002) dedica el Criterio 6 a los Resultados en los
Clientes que define como “Qué logros esta alcanzando la Organizacion en
relacion con sus clientes externos” y el Criterio 9 a Resultados clave, que
define como “Qué logros esta alcanzando la Organizacion con relacion al

rendimiento planificado.

Asimismo, es de especial importancia para las distintas
Organizaciones que componen el sector publico lo especificado en el
Criterio 8, Resultados en la Sociedad que define como “Qué logros esta
alcanzando la Organizacion en la sociedad, a nivel local, nacional o
internacional (segun resulte pertinente)”. Todos estos criterios exigen el
establecimiento de indicadores de resultados y la realizacién de las

mediciones correspondientes.

La medida de la satisfaccién de los clientes a intervalos regulares es
un elemento esencial en cualquier iniciativa sobre la calidad de los
servicios. Las organizaciones deben evaluar las necesidades vy
expectativas de los clientes y en qué medida son satisfechas estas
necesidades y expectativas para obtener una mejora continua en los

resultados.

Para incorporar las percepciones y actitudes de los ciudadanos a los
esfuerzos de mejora de la calidad es necesario calibrar estas percepciones
y actitudes de una forma cuidadosa y fiable. Un modo de medir dichas
actitudes es a través de encuestas. Se deben disefiar cuestionarios sobre
la satisfaccion de los ciudadanos que evallen, fielmente, las percepciones
del cliente sobre la calidad del servicio prestado. Para ello, es muy

importante determinar las necesidades y exigencias del ciudadano.
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Podemos considerar que las necesidades y exigencias del
ciudadano son aquellas caracteristicas del servicio que representan unas
dimensiones importantes. Son aquellas dimensiones sobre las que los
ciudadanos basan su opinion del servicio.

A pesar que pueden existir algunas diferentes dimensiones de
calidad para cada uno de los distintos servicios prestados esta
comunmente aceptado que existen unas dimensiones universales
aplicadas a la calidad de servicio que pueden ser comunes y generales.

Estas dimensiones se basan en el modelo de Calidad de Servicio.

El modelo servqual

En la actualidad es el instrumento mas completo para evaluar la
satisfaccion del cliente. Sus creadores lo disefiaron en un principio para un
gran estudio de calidad del servicio realizado en los 90 en los Estados
Unidos, desconociendo que mas tarde se convertiria en un instrumento
muy conocido y utilizado en todo el mundo. Los autores concluyeron que
los factores determinantes de la calidad del servicio encontrado, implican
principalmente la comunicacion y los procesos de control, que deben ser

analizados a través de datos cuantitativos de estudios exploratorios.
Modelo cognitivo

Su méaximo exponente es Oliver (1980) y ha sido el modelo
dominante en la literatura sobre la satisfaccion. Estos modelos proponen
que los sujetos procesan racionalmente la situacion de compral/venta y, a
partir de ésta, se genera la satisfaccién o insatisfaccion. La forma de
entender la satisfaccibn como proceso implica considerar que el proceso
evaluativo, propiamente dicho, constituye el elemento mas importante. Es
decir, los procesos perceptivos, evaluativos y psicolégicos se combinan
para generar la satisfaccion del consumidor (Yi, 1990). El paradigma de la
desconfirmacion de expectativas (Oliver, 1980) sostiene que dicho
procesamiento se basa en la comparacion entre las expectativas y el
rendimiento del producto o servicio. La confirmacion de expectativas
aparece cuando el rendimiento del servicio es el esperado por el

consumidor.
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Modelo emocional

Representado por Westbrook (1983) introduce la importancia de los
elementos afectivos/emocionales al concepto de satisfaccion, asi como su
influencia en la reaccién de los consumidores, lo que permite un analisis
mas completo de la satisfaccion. De este modo, los consumidores se
sentiran bien frente a la satisfaccion y mal frente a la insatisfaccion. Estas
emociones se generan de forma automatica y no siempre requieren de un

procesamiento exhaustivo de la informacion (Zajonc, 1980).

Para Westbrook y Reilly (1983) la satisfaccion es una respuesta
emocional a las experiencias proporcionadas por un producto o servicio. El
modelo define satisfaccion como un estado psicoldgico resultado de la
emocion, consecuencia de la confirmacion de expectativas y en el que se
une con los sentimientos previos a la experiencia de consumo (Oliver,
1981).

Los sujetos experimentan emociones durante sus experiencias de
consumo y éstas conforman la respuesta final de satisfaccion o

insatisfaccion con el producto o servicio (Westbrook, 1980).
Modelos integrados

En la actualidad ambas lineas han confluido para dar lugar a
modelos integrados por factores cognitivos y afectivos y, 1o que es mas
importante, existe consenso al considerar la satisfaccion como una
respuesta o evaluacion posconsumo (Kotler, 1991); La vision integral de la
satisfaccion parte de considerar que las evaluaciones de los clientes
poseen ambos tipos de componentes (cognitivos y emocionales). Asi
Martinez—Tur expresan esta dualidad de factores que influyen en la
satisfaccion al afirmar que las valoraciones y los comportamientos de los
clientes son el resultado de un procesamiento cognitivo de la informacion y
una consecuencia de las emociones que experimentan las personas en sus

actos de consumo. (Martinez, 2000)
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2.4. Definicion de términos basicos
2.4.1 Calidad.

La calidad es aquella discrepancia existente entre lo esperado y
lo percibido (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985).

2.4.2. Servicios

Los servicios, desde el punto de vista del mercadeo y la
economia, son las actividades que intentan satisfacer las necesidades
de los clientes (Estela, 2019)

2.4.3. Usuario

Un usuario es aquella persona que usa algo para una funcion en
especifico, es necesario que el usuario tenga la conciencia de que lo

gue esta haciendo tiene un fin l6gico y conciso. (Conceptos.com, 2018)
2.4.4. Satisfaccion

La palabra satisfaccion designa lo realizado de modo acabado,
cumpliendo expectativas, érdenes o deseos, generando gratificacion
por llegar a un buen resultado. La satisfaccién es un estado mental de
goce por sentir que ya nada se necesita para lograr la completitud ya
sea fisica o mental (Conceptos.com, 2018)

2.4.5. Percepcion

La percepcion del cliente o usuario, son las valoraciones
subjetivas que este se forma luego de experimentar los servicios o
productos, de ahi que algunos la identifiquen también como experiencia
percibida o servicio percibido dado que abarca cada experiencia directa

o0 indirecta que el cliente o usuario haya tenido (Melara, 2020).

2.4.6. Gobierno Local

Los gobiernos locales son entidades basicas de la organizacion
territorial del Estado y canales inmediatos de participacion vecinal en

los asuntos publicos, que institucionalizan y gestionan con autonomia
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los intereses propios de las correspondientes colectividades; siendo
elementos esenciales del gobierno local, el territorio, la poblacion y la
organizacion. Las municipalidades provinciales y distritales son los
organos de gobierno promotores del desarrollo local, con personeria
juridica de derecho publico y plena capacidad para el cumplimiento de

sus fine (Congreso de la Republica del Peru, 2003).
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CAPITULO Il

PLANTEAMIENTO DE LA (S) HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Hipotesis

3.1.1. Hipotesis general

La calidad de servicio se relaciona significativamente con la
satisfaccion del usuario de los servicios que brinda la municipalidad distrital
de Tabaconas, 2019.

3.1.2. Hipotesis especificas
- El nivel de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de
Tabaconas, es deficiente.
- El nivel de la satisfaccion del usuario de los servicios en la

Municipalidad Distrital de Tabaconas, es deficiente

3.2. Variables

- Variable 1: Calidad de servicio

- Variable 2: Satisfaccion del usuario
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3.3.

Operacionalizacion/ categorizacion de los componentes de las hipotesis

CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL USUARIO — MUNICIPALIDAD DISTRITAL TABACONAS, 2019

Hipotesis Variable Definicion Definicion Dimensiones | Indicador Escalade Fuente Instrumento
General conceptual operacional medicidn
La calidad de
servicio se | Calidad de Se definen como | Es la | Fiabilidad Habilidad del personal para | Ordinal Usuario Cuestionario
relaciona servicio el juicio que el | representacion de realizar el servicio de modo entrevistado
significativame usuario realiza | las  propiedades cuidadoso y fiable. * Malo:
nte con la acerca de la|en una tabla de | Capacidad de | Disposiciény voluntad 15-35
satisfaccion superioridad o | Ranking de | respuesta para proporcionar un
del usuario de excelencia global | deficiencias; de servicio rapido * Regular:
los  servicios del producto o | acuerdo a los | Seguridad Conocimientos y atencién 35-55
que brinda la servicio, que se | resultados del personal, para otorgar
municipalidad describe como el | obtenidos luego confianza y credibilidad * Bueno:
distrital de grado y direccion | de aplicar una | Empatia Personal de aspecto 5575
Tabaconas, de las | encuesta, cuidado y atencién
2019. discrepancias inspirada en el personalizada.
entre las | modelo Elementos Infragstructura en buen
percepciones y las | SERVQUAL, tangibles estado, apariencia de las
expectativas de | evaluando 5 oficinas, equipos, personal
los usuarios. | dimensiones. uniformado
(Parasuraman,
Zenithal y Berry
(1985)
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Satisaccion

del usuario

Es el nivel del
estado de animo

del usuario que

resulta de
comparar el
rendimiento
percibido del
servicio que recibe
con sus
expectativas.

Gerson (2006)

Es la medicién de

los Gaps
(brechas)
obtenidos
mediante la

aplicacion de un
cuestionario a
usuarios

escogidos al azar;
usando el método
SERVQUAL y
utilizando la
escala de Likert
respecto a
expectativas y
percepciones de

los usuarios.

Expectativas

Servicios prestados sin

errores

Percepciones

Calidad y precio de los

servicios

Atencion y

quejas

disponibilidad del
personal para solucionar
reclamo

Conformidad

grado de confiabilidad con

el servicio municipal

Informacion

Conocimiento de precios y
procesos de los servicios

prestados

Ordinal.

e Malo:
16 — 37

e Regular:
37 -58

e Bueno:
58 - 80

Poblador

entrevistado

Cuestionario
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CAPITULO IV

MARCO METODOLOGICO

4.1. Ubicacion geografica

4.2.

La Municipalidad Distrital de Tabaconas fue creada el 11 de
febrero de 1855 en el Gobierno del presidente Ramon Catilla, se
encuentra ubicada en la zona norte de la Region Cajamarca, en la
Provincia de San Ignacio, a una altitud de 1892 m.s.n.m. Siendo sus
principales actividades el cultivo de Café, Cacao, y productos del pan
llevar como platanos, naranja, pifia, palta, granadilla, asi como a la
ganaderia de vacunos y bovinos, crianza de animales menores como
gallinas, cuyes, y otros. Su poblacion al 2017 fue de 21 686 habitantes y
su actual alcalde es el Sefior José Wilmer Rivera Neira.

Disefio de la investigacion
Estudio de tipo descriptivo, correlacional de corte transversal.

Es descriptivo: porgue describe tendencias de un grupo o poblacién tal

como ocurren. (Hernandez, 2014).

Es correlacional porque permite conocer la relacion o grado de
asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables
en un contexto en particular. En este estudio se correlacionara las

variables calidad de servicio y satisfaccion del usuario

Es de corte transversal, porque los datos se recolectaron en un solo
momento, en un tiempo Unico para luego medir las variables y de

inmediato proceder a su descripcion o analisis. (Hernandez, 2014).

El disefio de investigacién queda representado en el siguiente esquema:
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4.3.

Donde:

= O‘x1
M \
r
h v
Oy2
M : Trabajadores de la Municipalidad distrital de Tabaconas
Ox1 : V1 - Calidad de servicio
Oy2 V2 - Satisfaccién al usuario
R : Correlacién de las variables de estudio

Métodos de investigacion
Método deductivo:

Se iniciard con el conocimiento tedrico de cada una de las
variables, calidad de servicio y satisfaccion del usuario, con el propdsito
de llegar a conclusiones de caracter particular, incluidas en la situacién

general (Ramirez, 2013).
Método inductivo:

Se iniciara con la observacion de las variables calidad de servicio
y satisfaccion del usuario en sus 5 dimensiones establecidas con el
propésito de llegar a conclusiones de caracter general, sobre el grado de

asociacién entre las variables (Sanchez, 2018)
Método analitico:

Porque permitira identificar y analizar las dimensiones de la
Calidad de Servicio y la Satisfaccidon del usuario y establecer su relacién

0 asocio entre estas (Nifio, 2011)
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4.4.

Método sintético:

nos permite luego del andlisis respectivo llegar a conclusiones que
permitan determinar y explicar la relacion entre las variables (Dalle,
Boniolo, Sautu, y Elbert, 2005).

Poblacién, muestra, unidad de andalisis y unidades de observacion
4.4.1. Poblacién.

Estara conformada por 880 usuarios que acuden a la
municipalidad distrital de Tabaconas, a solicitar y/o tramitar
diversos documentos y/o servicios de su interés durante enero-
diciembre del 2019 (Hernandez, 2010).

4.4.2. Muestra.

La muestra fue establecida probabilisticamente, método en
el que todos los individuos tuvieron la misma probabilidad de ser
elegidos para formar parte de la muestra.

Estuvo conformada por 260 usuarios, dato obtenido
utilizando la férmula para poblaciones conocidas, con un nivel de
confianza del 95% y un error del 5%.

Por resultar muy alto el nUmero de usuarios, se procedié a

reajustar la muestra mediante la siguiente formula:

Muestra reajustada:

Reemplazando:

. 260

= 260 ¥ 1
1+ =550~

n

n°®= 196 usuarios.
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4.4.3. Unidad de analisis

Cada uno de los usuarios que realizaron tramites o servicios
en la Municipalidad Distrital de Tabaconas, durante el periodo de

enero — marzo del 2021.

4.4.4. Criterio de inclusiéon y exclusion
Criterio de inclusion

— Habitantes mayores de 18 afios de edad
— Habitantes que han solicitado y/o tramitado diversos
documentos y/o servicios de su interés en la Municipalidad

distrital de Tabaconas.
Criterio de exclusioén:

— Habitantes menores de 18 afios de edad
— Habitantes que no hayan realizado tramites en la

municipalidad distrital de Tabaconas.

4.5. Técnicas e instrumentos de recopilacion de informacion

Para la recoleccion de datos se utiliz6 como técnica la encuesta y

como instrumento el cuestionario.

Técnica
Se empled la encuesta, que consiste en una serie de preguntas
formalizadas que se aplica a una muestra para reunir datos o para

detectar la opinién publica sobre un asunto determinado.

Diaz de Rada (2001), describe a la encuesta como la busqueda
sistemética de informacion en la que el investigador pregunta a los
investigados sobre los datos que desea obtener, y posteriormente retne
estos datos individuales para obtener durante la evaluacién datos

agregados.
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4.6.

Instrumento

De acuerdo a Hernandez (2014) un instrumento de medicién, es
un recurso que utiliza el investigador para registrar informacion o datos
sobre las variables que tiene en mente.

En este estudio se utilizé el cuestionario validado por Huaman
(2017), y se aplicaron 2 cuestionarios: uno para la variable Calidad de
Servicio y otro para la variable Satisfaccion del usuario, contienen
preguntas relacionadas a las variables y las respuestas estan disefiadas
en escala de Likert de 1 al 5; en la que 1 significa nunca y 5 representa

siempre.
Validez.

Por constituir un nuevo escenario de investigacion se valido el
instrumento por juicios de expertos, remitiendo el cuestionario para
verificar si los reactivos, guardan relacion con los indicadores sus
dimensiones y estas se relacionan con las variables. Baechle y Erarle
(2007) refiere que, la validez es el grado en que una prueba o item de la
prueba mide lo que pretende medir; es la caracteristica mas importante

de una prueba.
Confiabilidad

La confiabilidad de los instrumentos, se determiné mediante el
coeficiente de Alfa de Cronbach, a una prueba piloto de 20 administrados
gue no tienen vinculacién directa con la poblacién de estudio. Para
Hernandez (2014), la confiabilidad se refiere al grado en que su aplicacion

repetida al mismo sujeto u objeto produce resultados iguales.

Técnicas para el procesamiento y andlisis de la informacion

El procesamiento de la informacion se realizo en forma electronica
utilizando el programa estadistico SPSS version 24.0. Los datos son
presentados en graficos y tablas de frecuencia de entrada simple y doble,
la asociacion de las variables se realizé mediante la prueba Chi cuadrado.

Para el analisis se utilizo la estadistica descriptiva.
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4.7.

Matriz de consistencia metodoldgica

Titulo: CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL USUARIO MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TABACONAS, SAN

calidad de servicio y la
satisfaccion del
usuario en la
Municipalidad Distrital
de Tabaconas?

Preguntas

especificas

a) ¢Cuales elnivelde
calidad de servicio
en la Municipalidad
Distrital de
Tabaconas?

b) ¢Cuél es el nivel de

satisfaccién del
usuario de los
servicios en la
Municipalidad
Distrital de
Tabaconas?

satisfaccion del usuario
en la Municipalidad
Distrital de Tabaconas,
2019.

Objetivos especificos

1) Describir el nivel
de calidad de
servicio actual en
la Municipalidad
Distrital de
Tabaconas, 2019.

2) Describir el nivel
de la satisfaccion
del usuario de los
servicios en la
Municipalidad
Distrital de
Tabaconas, 2019.

usuario de los servicios que
brinda la  municipalidad
distrital de Tabaconas, 2019.

Hipotesis especificas

H1: El nivel de la calidad de
servicio en la
Municipalidad Distrital de
Tabaconas, es
deficiente.

El nivel de la
satisfaccion del usuario
de los servicios en la
Municipalidad Distrital de
Tabaconas, es
deficiente.

H2:

X2: Capacidad
de respuesta

X3: Seguridad

X4: Empatia

X5: Elementos
tangibles

Variable 2:

Oy: Calidad de

servicio

Y1: Expectativas

Y2: Percepciones

Y3: Atencién y
quejas

Y4: Conformidad

Y5: Informacion

municipalidad

distrital de
Tabaconas, a
solicitar y/o tramitar
documentos ylo

servicios de su
interés durante el
enero a febrero del
2021

Muestra

La muestra
reajustada, esta
conformada por
196 usuarios, la
misma que fue
obtenida de
manera

probabilistica.

IGNACIO, 2019
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES, Poblacién y METODOLOGIA
DIMENSIONES muestra
Pregunta General Objetivo General Hipotesis General Variable 1: Poblacién Tipo de investigacion:
Determinar la relacion | La calidad de servicio se | Ox: Satisfaccidon | Estara conformada | investigacién: basica no
¢Cual es la relacion | que existe entre la | relaciona significativamente | del usuario por 880 usuarios | experimental
que existe  entre | calidad de servicio y la | con la satisfaccion del | X1: Fiabilidad gque acuden a la | Disefio de investigacion:

tipo descriptivo,
correlacional de corte
transversal; cuyo diagrama
€s como sigue:

we P
\¢

Oy
Donde
M: Muestra de
trabajadores de la

Municipalidad distrital de
Tabaconas

Ox1l: V1 - Calidad de
servicio
Oy2: V2 - Satisfaccion al
usuario

r:  Correlacion de las

variables de estudio.
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CAPITULO V

RESULTADOS Y DISCUSION

5.1. Presentacion de resultados

Tabla 1

Niveles de calidad de servicio de los usuarios de la Municipalidad Distrital de
Tabaconas, 2019.

Calidad de servicio Resultados
N® Rt
Malo 46 235
Regular 112 571
Bueno 38 194
Total 196 1000

Grafico 1

Niveles de Calidad de servicio de los usuarios de la de la Municipalidad Distrital
de Tabaconas, 2019.

Niveles de calidad de servicio de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Tabaconas, 2019

235

M
)

Nota. En la Tabla 1 y Gréfico 1, se aprecia que la mayoria de los usuarios de

194
{
"

la Municipalidad Distrital de Tabaconas, atendidos en las diferentes unidades
de esta institucion, perciben la calidad de servicio como regular (57,1%),
seguido de una percepcién mala de la calidad de servicio (23,5%) y solo el

19.4% percibieron una buena calidad de servicio.
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Tabla 2.

Niveles de la calidad de servicio segun dimensiones de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Tabaconas, 2019

Escala de Resultados
Dimension
Medicién Frecuencia Porcentaje
D1. Fiabilidad Malo 46 23,5
Regular 100 51,0
Bueno 50 255
Malo 48 245
D2. Capacidad
Regular 92 46,9
de respuesta
Bueno 56 28,6
D3. Seguridad Malo 59 301
Regular 84 42,9
Bueno 53 27,0
D4. Empatia Malo 48 24,5
Regular 89 45,4
Bueno 59 30,1
Malo 49 25,0
D5. Elementos
Regular 92 46,9
tangibles
Bueno 55 281
Total 196 100,0
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Grafico 2

Calidad de servicio segun dimensiones de los usuarios de la Municipalidad
Distrital de Tabaconas, 2019

Dimensiones de Calidad de Servicio

PORCENTAJE
n
un

Nota. En la Tabla 2 y Grafico 2, se puede apreciar los porcentajes de respuesta
de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Tabaconas; respecto de la
calidad de servicio segun las dimensiones de la variable; con respecto a la
dimension Fiabilidad el 23.5% indica que es mala, el 51% indicaron que es
regular, el 25.5% indica que es bueno; con respecto a la dimension capacidad
de respuesta el 24.5% indica que es malo, el 46.9% indica que es regular,
seguido por el 28.6% indica que es bueno; en seguida la dimensién seguridad
el 30.1% indica que es malo, seguido por el 42.9% indica que es regular, y el
27% indica que es bueno; Seguidamente en la dimension empatia el 24.5%
indica que es malo, el 45.4% indica que es regular y el 30.1% indica que es
bueno; seguidamente en la dimision elementos tangibles el 25% indica que es
malo, el 46.9% indica que es regular y finalmente el 28.1% indica que es bueno,
en la mayoria de usuarios indicoé que perciben una calidad de atencién de nivel

regular; seguido de un nivel bueno y finalmente una mala calidad de servicio.
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Tabla 03

Niveles de Satisfaccion del usuario de los servicios en la Municipalidad Distrital
de Tabaconas, 2019.

Gréafico 3

Resultados
Satisfaccion al usuario :
Frecuencia Porcentaje
Malo 48 245
Regular 101 515
Bueno 47 24
Total 196 100

Nivel de Satisfaccion del usuario de los servicios en la Municipalidad Distrital

de Tabaconas, 2019.

Satisfaccion de los usuarios

Porcentaje
4]
N

Nota. En la Tabla 3, Grafico 3, se puede apreciar los porcentajes de respuesta

de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Tabaconas; respecto a la

satisfaccion que han tenido como experiencia al ser atendidos en las diferentes

areas de servicio; el 51.5% indican haber tenido una regular satisfaccion,

mientras que el 24.5% respondieron que tuvieron una mala satisfacciéon y solo

el 24% respondieron haber tenido una buena satisfaccion respecto al servicio

brindado.
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Tabla 4
Niveles de la satisfaccion del usuario segun dimensiones de los

usuarios de la Municipalidad Distrital de Tabaconas, 2019.

I Escala de Resultados
st Medicion Frecuencia Porcentaje

D1. Expectativas Malo 53 27
Regular 90 459

Bueno 53 27

Malo 47 24

D2. Percepciones  Regular 88 44.9
Bueno 61 311

Malo 35 17.9

gaé::t:nCIOn % Reqular 112 571
Bueno 49 25

D4, Conformidad Malo 48 245
Regular 99 50.5

Bueno 49 25

Malo 51 26

D5, Informacién Regular 106 541
Bueno 39 1.8

Total 196 100

Gréfico 4

Niveles de la satisfaccidén del usuario segun dimensiones de los usuarios de la

Municipalidad Distrital de Tabaconas, 2019.

Satisfaccion al Usuario

Porcentajes

Nota. En la Tabla 4 y Grafico 4, se puede apreciar los porcentajes de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Tabaconas 2019; respecto a las

dimensiones de la variable satisfaccion al usuario; en la cual se puede observar
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gue en la dimisién expectativas el 27% indican que es malo, el 45.9% indican
gue es regular, el 27% indican que es bueno; mientras que en la dimensién
Percepciones el 24% indican que es malo, el 44.9% indican que es regular, el
31.1% indican que es bueno; en la dimension atencion de quejas el 17.9%
indican que es malo, el 57.1 % indican que es regular ,y el 25% indican que es
bueno; en la dimensién conformidad el 24.5% indican que es malo, el 50.5%
indican que es regular, y el 25% indican que es bueno; seguidamente en la
dimension informacion el 26% indican que es malo, el 54.1% indican que es
regular, y el 19.9% indican que es bueno, en todas las dimensiones, la mayoria
de los usuarios entrevistados indicaron que se sienten regularmente
satisfechos, destacando la atencién de quejas, informacién y conformidad con
un 57,1%, 54,1% 50,5% respectivamente, seguido de una satisfaccion buena
y finalmente de una satisfaccidbn mala fundamentalmente en la relacién a la

escasa informacion y a las expectativas no satisfechas.
Tabla 5

Relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la

Municipalidad Distrital de Tabaconas, 2019.

Satisfaccion del usuario

Total
Calidad de servicio Malo Regular Bueno
fi % fi % fi % fi %
Malo 31 158 15 7.7 0 0 46 235
Regular 15 77 76 388 21 107 112 571
Bueno 2 10 10 51 26 133 38 194
Total 48 245 101 515 47 240 186 100

Nota. En la Tabla 5, podemos observar que los participantes del estudio,
respecto a la relacion de las variables calidad de servicio y satisfaccion del
usuario, el porcentaje mayor corresponde al nivel regular (38,8%); entendiendo
gue ante un nivel regular de calidad de servicio brindado por los servidores
municipales se obtiene un nivel de satisfaccion regular en los usuarios de la
municipalidad, y por consiguiente ante una buena calidad de servicio, se
obtiene una buena satisfaccion del usuario (13,3%); y finalmente ante una mala

calidad de servicio, se obtiene un mala satisfaccion del usuario (15,8%).
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Para el proceso de correlacion, se utilizo los siguientes valores de
interpretacion de los coeficientes de correlacion: infima correlacion: 0,00 —
0,20; Escasa correlacion: 0,20 — 0,39; Moderada correlacion: 0,40 — 0,59;
Buena correlacion: 0,60 — 0,79, Muy buena correlacion: 0,80 - 1,00.

Tabla 6

Correlacion calidad de servicio — satisfaccion del usuario, segun Pearson

Correlacién de Pearson Calidad de Satisfaccion
Servicio del usuarno

Calidad de Coeficientede 1 0,616*
servicio correlacion

Sig. (bilateral) 0,000

N 196
Satisfaccion Coeficientede  0.616* 1
del usuano correlacion

Sig. (bilateral) 0,000

N 196

**. La correlacion es s»gn»ﬁca{wa en el nivel 0,01 (bilateral)

Nota. En la Tabla 6, de correlaciones para las variables de calidad de servicio
y satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Tabaconas, 2019;
se observa que estan asociadas positivamente y el grado de relacion es buena
con r=0,616+, y el valor de significancia bilateral p-valor es igual a 0,000 (p=
0.000 < 0.05=a), menor al valor de alfa, cuyo nivel de significancia es 5%.
Concluyendo que existe una buena relacion entre ambas variables para los

usuarios de dicha institucion.
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5.2. Discusion de resultados

Los datos mostrados en la tabla 6, describen la correlacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital
de Tabaconas-2019, indicando que existe un nivel de correlacién de r=0.616,
considerada como una correlacion alta, directa y significativa, ya que tiene un
nivel de significacién de p= 0,000, que esta situado por debajo del nivel bilateral
0,01; asimismo, puede asegurarse como afirmativa a un 95 % de nivel de
confianza, que existe una correlacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Tabaconas con un

margen de error de 5 %.

Dabholkar (1995, citado Alén, 2006), sostiene que la calidad de servicio
es basicamente cognitiva y la satisfaccion normalmente afectiva, por lo tanto,

la relacidén causal depende del momento en que se evalle el servicio.

La teoria de Zeithaml (1993, citado por Mora, 2011) sostiene que existe
un relacién directa y significativa entre la calidad del servicio de atencion y el
grado de satisfaccion de los clientes y/o usuarios de una empresa; la cual se
encuentra relacionada con la empatia de su personal, con el grado con que la
empresa cumple con lo que ha prometido entregar, y con otros elementos

tangibles que se encuentren inmersos en su ambiente fisico.

El estudio de Riqueros (2017), en su investigacion sobre “Calidad de
Servicio y Satisfaccion de los Usuarios de la Municipalidad Provincial de
Huaylas”, concluye que existe una buena relacion entre ambas variables para
los usuarios de esta municipalidad. X? = 24.220 [p: 0,000] p< 0.005.

Asimismo, Estrada (2017), en su estudio realizado sobre “Calidad de
atencion y su relacion con la satisfaccion al usuario — Municipalidad distrital
Razuri”. Utilizando el modelo SERVQUAL, para la calidad de atencién y para
la satisfaccién del usuario el modelo KANO; los resultados indican que la
mayoria de usuarios valoran a la calidad de atencion en nivel deficiente y la
satisfaccion del usuario es bajo, concluyendo que la calidad de atencion se
relaciona significativamente con la satisfaccion de los usuarios de la

municipalidad distrital de Razuri, 2017.
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Aznaran (2016) refiere que: La calidad de servicio consiste en cumplir
con las expectativas que tiene el cliente sobre que tan bien un servicio satisface

sus necesidades.

En ese sentido toda organizacién, que pretenda alcanzar altos niveles
en la calidad del servicio que suministra, prestara especial atencion a todos los
elementos del servicio que el cliente puede percibir y valorar, permitiéndole

juzgar un servicio como de buena o de mala calidad.

Los resultados mostrados en la Tabla 1, permiten apreciar que los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Tabaconas-2019, atendidos en las
diferentes unidades de esta institucidn, perciben la calidad de servicio como
regular en un 57,1%, el 23,5% percibe una mala calidad de servicio y solo el
19,4%, percibe un buen nivel de calidad de servicio.

Los resultados sobre la calidad de servicio segun las dimensiones
(Tabla 2): fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos
tangibles, muestra que los usuarios perciben en todas ellas una calidad de
atencion de nivel regular; seguido de un nivel bueno (a excepcion de la

dimensién seguridad) y finalmente una mala calidad de servicio.

Estos resultados son corroborados por el estudio realizado por Rojas
(2017), sobre “Influencia de la calidad del servicio en la satisfaccién de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo, Chincha, Ica”, donde
concluye que el 9.4% de pobladores evidencia que nunca se observa un
servicio consecuente al costo, el 32.6% de pobladores menciona que a veces
se observa un servicio consecuente en la municipalidad, y solo un 18.8% que

siempre se demuestra un buen servicio consecuente con lo pagado.

En la actualidad la satisfaccion del cliente se estima que se consigue a
través de conceptos como los deseos del cliente, sus necesidades y
expectativas; por lo que precisamos algunas definiciones como los sefialados
por Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993, citado por Sanchez, 2016), quienes
indican que la satisfaccion del cliente es una funcién de la valoracion de los

clientes de la calidad del servicio, la calidad del producto y el precio.
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Asimismo, Tse, Nicosia y Wilton (1990) y Hill (1996, citados por
Requena, 2007), sefalan que la satisfaccion del cliente, es la respuesta del
consumidor a la evaluacion de la discrepancia percibida entre expectativas y
el resultado final percibido en el producto tras su consumo; asi como las
percepciones del cliente de que un proveedor ha alcanzado o superado sus

expectativas.

Por lo tanto, las organizaciones como las municipalidades deben estar
atentos a las necesidades y expectativas de los usuarios, buscando siempre
agilidad en los procesos, respuesta rapida a la comunicacion solicitada,

buscando mantener satisfechos a los usuarios.

Los resultados de esta investigacion (Tabla 3) muestran que, la
respuesta de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Tabaconas; respecto
al nivel de satisfaccion segun la experiencia que han tenido al ser atendidos en
las diferentes areas de servicio; mas de la mitad de los participantes (51,5%)
han tenido una satisfaccion regular, sin embargo un porcentaje considerable
(24.5%), respondieron haber tenido una mala satisfaccion y un porcentaje
cercano a este ultimo (24%) indicaron haber tenido una buena satisfaccion

respecto al servicio recibido.

Respecto a la satisfaccion del usuario segun las dimensiones de la
variable (Tabla 4): expectativas, percepciones, atencion de quejas,
conformidad e informacion; se puede observar que, en todas las dimensiones,
la mayoria de los usuarios participantes, indicaron que se sienten regularmente
satisfechos con la atencién, destacando la atencion de quejas, informacién y
conformidad con un 57,1%, 54,1% 50,5% respectivamente, seguido de una
satisfaccion buena y finalmente de una satisfaccion deficiente “mala”,
fundamentalmente relacionada a la escasa informacion brindada y a las

expectativas no satisfechas.

Estos resultados son similares a los encontrados por Yucra (2019), en
la investigacion realizada sobre: “Calidad de Servicio y satisfaccion del usuario
en la Municipalidad Distrital de Las Piedras”, los resultados de la variable

satisfaccion del usuario segun las respuestas de los participantes indican que
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algunas veces se encuentran satisfechos por el servicio brindado, esto quiere
decir que se debe incidir en desarrollar aspectos como cumplir a cabalidad con
las expectativas, mejorar el trato, optimizar la fidelizacion, mejorar y acelerar
las capacidades de respuesta de los servidores e indagar mediante sondeos

sobre la buena atencién y precepcion de su atencion, brindada al usuario.

Resultados semejantes, encontr6 Huaman (2017), en su estudio sobre
“Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de
Corongo”, mostrando que la calidad de los servicios es moderada, en el 85.6%
de los encuestados; y que se debe dar mayor importancia a la capacidad de
respuesta de los trabajadores municipales, asimismo que existe una
satisfaccion moderada, representado por el 89.8% de los encuestados,
concluyendo que el 85.0% de los usuarios manifestaron que la calidad de
servicio y la satisfaccibn es moderada en los servicios que brinda la
Municipalidad Provincial de Corongo, y solo el 4.4% de los usuarios indicaron
gue la calidad de servicio es alta y se sienten satisfechos con los servicios en
dicha municipalidad.

5.3. Contrastacion de hipotesis.
Hipotesis general:

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del usuario de los servicios que brinda la Municipalidad Distrital de Tabaconas,
2019.

Ha: Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario de los servicios que brinda la Municipalidad Distrital de Tabaconas,
2019.
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Tabla 7

Pruebas de Hipotesis de la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion

del usuario de la Municipalidad Distrital de Tabaconas,2019.

Tabulacién cruzada: nivel calidad de servicio y nivel satisfaccion

Satisfaccion del usuario

Calidad de servicio Malo Regular Bueno Total
Malo Recuento 31 15 0 46
Recuento esperado 113 23.7 11 46
Regular Recuento 15 76 21 112
Recuento esperado 274 57.7 269 112
Bueno Recuento 2 10 26 38
Recuento esperado 9.3 19.6 9.1 38
Total Recuento 48 101 47 196
Recuento esperado 48 101 47 196

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Valor df asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 103,223 4 ,000
Razon de verosimilitud 97,359 4 ,000

N de casos validos 196

a. 0 casillas (0.09%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es 9.11

Nota. En la Tabla de prueba Chi cuadrado; se muestra el valor del coeficiente
de correlacion para la variable calidad de servicio y satisfaccidon de los usuarios
de la Municipalidad Distrital de Tabaconas-2019; en ella se observa que el
valor de P-value=0,000 < a= 0,05; por lo que la prueba es significativa y se
debe de rechazar la hip6tesis nula, esto es que existe relacidon significativa
directa entre la variable calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la

Municipalidad Distrital de Tabaconas-2019.
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Céalculo de la Chi-Cuadrado:

: (0 = EYJ#
X calculado 2‘ T = 103,223

Hipotesis Estadistica: Ho: rxy =0

Ha: rxy # 0
Nivel significancia: o« = 0,05
Hipdtesis especifica 1:

Ho: No existe deficiencia en la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital
de Tabaconas.
Ha: Existe deficiencia en la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de

Tabaconas.
Tabla 8

Prueba de hipétesis - Calidad de servicio

Calidad de
. Frecuencia Porcentaje
Servicio
Malo 46 235
Regular 112 571
Bueno 38 194
Total 196 100

Nota. En la Tabla 8, se muestra una frecuencia de 112 (57.1%) para el nivel
regular, seguido de una frecuencia de 46 (23,5%) para el nivel malo, de la
calidad de servicio, entonces la tendencia es de regular a mala, por lo que se
debe de rechazar la hip6tesis nula, ya que se estaria demostrando una
deficiencia en la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de

Tabaconas.
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Hipotesis especificas 02:

Ho: No existe insatisfaccion de los usuarios con la atencion recibida de los

servicios en la Municipalidad Distrital de Tabaconas.

Ha: Existe insatisfaccion de los usuarios con la atencion recibida de los

servicios en la Municipalidad Distrital de Tabaconas.
Tabla 9

Prueba de hipétesis - satisfaccion del usuario

Satisfaccion al . ’
Frecuencia Porcentaje

usuario
Malo 48 24.5
Regular 101 51.5
Bueno 47 24
Total 196 100

Nota. En la Tabla 9; se muestra una frecuencia de 101 (51.5%), para el nivel
regular, seguido de una frecuencia de 48 (24,5%) para el nivel malo de la
variable satisfaccion del usuario, visualizandose una tendencia de regular a
mala; por lo que se debe de rechazar la hipétesis nula, ya que se estaria
demostrando una insatisfaccion de los usuarios con la atencion recibida en

los servicios en la Municipalidad Distrital de Tabaconas.
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CONCLUSIONES

Existe una relacion significativa directa entre la variable calidad de
servicio y satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de
Tabaconas-2019 (P valor < 0,05); una calidad de servicio regular

genera una satisfaccion del usuario regular

Los usuarios de la Municipalidad Distrital de Tabaconas, perciben la
calidad de servicio como regular, tanto en forma global, como en sus
dimensiones; esto estd vinculado a que la calidad de servicio es

basicamente cognitiva y la satisfaccion normalmente afectiva.

Los usuarios de la Municipalidad Distrital de Tabaconas; respecto a la
satisfaccion que han tenido al ser atendidos en las diferentes areas de
servicio; a nivel global y por dimensiones, mas de la mitad de

participantes indican sentirse regularmente satisfechos.
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RECOMENDACIONES Y/O SUGERENCIAS

A la autoridad de la Municipalidad Distrital de Tabaconas se recomienda lo

siguiente:

- Fortalecer la identidad del trabajador, mediante el reconocimiento de los
logros individuales y de equipo, de manera que el avance en la mejora de

la calidad de atencién al usuario sea motivado en forma continua.

- Mejorar el nivel de motivacién del trabajador, generando un ambiente
municipal de forma positiva; buscando empleados motivados vy
dispuestos a dar mas de si mismo en la mejora de su comuna y

satisfaccion de los usuarios.

- Fortalecer la cultura de trabajo en equipo, buscando eficiencia en el
desarrollo de las actividades; evitando conflictos laborales que impactan
en la calidad de atencion e influyen finalmente en la satisfaccién del

usuario.

- Sostener de forma Optima los canales estratégicos de comunicacion
hacia el trabajador y al usuario a fin de que el trabajador esté informado
del desarrollo de las actividades y el usuario del avance de la gestion

municipal.

- Facilitar un entorno fisico adecuado para el personal, generando al
trabajador la seguridad necesaria para realizar su trabajo de forma

confiable y segura.

- Elaborar el Plan de Desarrollo de Personas con actividades de

capacitacién y entrenamiento al personal por areas y funciones.

- Actualizar los instrumentos de gestion: ROF, MOF, CAP, y otros
documentos necesarios que optimice la gestion municipal, buscando

eficiencia en beneficio de la poblacién usuaria.
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Apéndice 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL USUARIO MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TABACONAS, SAN

IGNACIO, 2019
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES, Poblacién y METODOLOGIA
DIMENSIONES muestra
Pregunta General Objetivo General Hipdtesis General Variable 1: Poblacién Tipo de investigacion:
Determinar la relacién | La calidad de servicio se | Ox: Satisfaccién | Estara conformada | investigacion: basica
¢Cual es la relacion | que existe entre la | relaciona significativamente | del usuario por 880 usuarios | no experimental
que existe entre | calidad de servicio y la | con la satisfacciéon del usuario | X1: Fiabilidad gque acuden a la | Disefio de
calidad de servicio y la | satisfaccion del usuario | de los servicios que brinda la | X2: Capacidad de | municipalidad investigacion: tipo
satisfaccion del | en la Municipalidad | municipalidad distrital de respuesta distrital de | descriptivo, correlacional
usuario en la | Distrital de Tabaconas, | Tabaconas, 2019. X3: Seguridad Tabaconas, a | de corte transversal;
Municipalidad Distrital | 2019. X4: Empatia solicitar y/o tramitar | cuyo diagrama es como
de Tabaconas? Hipoétesis especificas X5: Elementos documentos ylo | sigue: Ox
Objetivos especificos | H1: El nivel de la calidad de tangibles servicios de su ?

Preguntas 3) Describir el nivel servicio en la interés durante el M /
especificas de calidad de Municipalidad Distrital de | Variable 2: enero a febrero del '
c) ¢Cudles el nivel de servicio actual en Tabaconas, es Oy: Calidad de | 2021 \ ¢

calidad de servicio la  Municipalidad deficiente. servicio Oy

en la Municipalidad Distrital de | H2: El nivel de la satisfaccion | Y1: Expectativas Muestra Donde

Distrital de Tabaconas, 2019. del usuario de los Y2: Percepciones La muestra | M: Muestra de

Tabaconas? 4) Describir el nivel servicios en la Y3: Atencién y reajustada, estd | trabajadores de la
d) ¢Cudles el nivel de de la satisfaccion Municipalidad Distrital de quejas conformada por 196 | Municipalidad distrital de

satisfaccion del del usuario de los Tabaconas, es Y4: Conformidad usuarios, la misma | Tabaconas

usuario de los servicios en la deficiente. Y5: Informacion que fue obtenida de
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servicios en la Municipalidad manera Ox1l: V1 - Calidad de
Municipalidad Distrital de probabilistica. servicio

Distrital de Tabaconas, 2019. Oy2: V2 - Satisfaccion
Tabaconas?

al usuario
r: Correlacion de las
variables de estudio.
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Apéndice 2.
CUESTIONARIO
CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO.

FECHA: [ /202

Estimado (a):

El presente cuestionario tiene por objetivo medir la “CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
TABACONAS, 2019”; por lo que le solicitamos responder con absoluta veracidad,
de la verdad en sus respuestas, los resultados de esta investigacion, beneficiaran

a la poblacién usuaria del @mbito del distrito.

DIMENSION: FIABILIDAD

Indicador: Habilidad del personal para realizar su trabajo

N° | ftems Nunca | A Regularmente | Casi Siempre

veces siempre

1 | El trabajador tiene
formacion aparente al

cargo que desempefa

2 | El trabajador tiene
experiencia en sus
funciones

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Indicador: Disposicién y voluntad para proporcionar un servicio rapido

3 | El personal es educado y
amable

4 | Recibo un servicio rapido

5 | El personal esta
comprometido y
motivado.
DIMENSION: SEGURIDAD

Indicador: Conocimientos y habilidades para otorgar confianza y credibilidad
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6 | El personal nos inspira

confianza

7 | Atienden nuestros
requerimientos sin

errores

8 | Creemos todo lo que nos
dicen los empleados de
la Municipalidad

DIMENSION: EMPATIA

Indicador: Personal capacitado en entender las necesidades de los demas

9 | El trato al publico es

cordial y amable

10 | El personal entiende las
necesidades de la
poblacion

11 | El personal dedica mucha
atencion en escuchar los

problemas de la

poblacion

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

Indicador: Infraestructura en buen estado, apariencia de las oficinas,

eguipamiento y personal uniformado

12 | La infraestructura de la
Municipalidad se
encuentra en buen

estado

13 | Las oficinas son comodas

y aparentes

14 | Las oficinas estan bien
equipadas y con

mobiliario en buen estado

15 | El personal esta

uniformado

iMuchas gracias por su tiempo!
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Apéndice 3

CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION DEL USUARIO

Estimado (a):

Fecha:

[ 1202

El presente cuestionario tiene por objetivo medir la “CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE

TABACONAS, 2019”; por lo que le solicitamos responder con absoluta veracidad,

de la veracidad de sus respuestas depende los resultados de esta investigacion,

gue beneficiara a la poblacion involucrada.

DIMENSION: EXPECTATIVAS

Indicador: Servicio prestado con oportunidad

es rapida y no hago colas

N° | ftems Nunca | A Regularmente | Casi Siempre
veces siempre
1 | El horario es el adecuado
y se ajusta a mi tiempo.
2 | El tiempo de espera por
todo el tramite del servicio
es el adecuado.
3 | Laatencion en las oficinas

DIMENSION: PERCEPCIONES

Indicador: Calidad y precio de los servicios

4 | El costo de los servicios
es razonable

5 | Recibo un servicio de
calidad

6 | Considero que cada vez

mejoran los servicios

DIMENSION: ATENCION DE QUEJAS

Indicador: Disponibilidad del personal para solucionar reclamos

70



7 | El personal esta
predispuesto a atender

guejas y reclamos

8 | Se solucionan
rapidamente nuestros

reclamos

9 | Se repiten las acciones
que ocasionan las quejas

y reclamos

DIMENSION: CONFORMIDAD

Indicador: Grado de conformidad con el servicio municipal

10 | Los servicios prestados
por la Municipalidad

cumplen mis expectativas

11 | Me encuentro conforme
con el personal de la
Municipalidad

12 | Es necesario
implementar mas

servicios en la

Municipalidad

DIMENSION: INFORMACION

Indicador: Conocimiento de los precios y procesos de los servicios prestados

13 | La informacién que
brinda la Municipalidad
es oportuna y

permanente

14 | Se emplean los medios
adecuados para informar

a la poblacién

15 | No se niega ninguna
informacion a la

poblacion
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16

Estoy bien informado de
todo lo que sucede en la

Municipalidad

iMuchas gracias por su tiempo!

72




Apéndice 4

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA
PROGRAMA DE MAESTRIA
ADMINISTRACION Y GERENCIA PUBLICA

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo del estudio: “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Distrital de Tabaconas, 2019”.

Yo Gaddi La Torre Santos. identificado (a) con DNI N°46302247, acepto participar
en la Investigacion sobre: “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Distrital de Tabaconas, 2019”, realizado por la estudiante de
maestria de la Universidad Nacional de Cajamarca, Gaddi La Torre Santos. Dicha
investigacion tiene como objetivo: Determinar la relacion entre la calidad de servicio

y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Tabaconas, 2019.

Por lo cual participaré en la encuesta realizada por la investigadora, quien refiere
gue dicha informacion sera publicada sin mencionar los nombres de los

participantes, garantizando el secreto respecto a mi privacidad.

Jaén, diciembre del 2020.

Firma del participante
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Apéndice 5

VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

FORMATO DE JUIKCIO DE EXPERTOS
Inteme: Jooc de aper [ mads @ aribie | Caces o Snes
Titako: “Cabead de serwcia y se » me

Astor gel nstraraante: Gocks La Foom Swrves

L L
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108jpthiced | grootves coserbion
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W Fertime En:.moyuuul | I M
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Titulo Calidad de servicio y su relacion con la calidad del usuario — Municipalidad Distrital de Tabaconas, 2019.

Autor del instrumento: Gaddi La Torre Santos

INDICADORES

CRITERIOS

DEFICIENTE

0-20

REGULAR

21-40

BUENA
41-60

MUY BUENA

61-80

EXCELENTE

81-100

0 6

11

16

21

26

31

36

41

46

51

56

61

66 71 76 81

86

91

96

5 10

15

20

25

30

35

40

45

50

55

60

65

70 75 80 85

90

95

10

1.Claridad

Esta formulado
con lenguaje

apropiado

80

2.0bjetividad

Esta expresado
en directivas
observables

80

3.Actualidad

Adecuado  al
avance de la

administracion

80

4.0rganizacion

Contiene  una
estructura
l6gica

80

5.Suficiencia

Comprende los
elementos en
cantidad y

calidad

80

6.Intencionalida
d

Adecuado para
cumplir con los
objetivos
trazados

80

7.Consistencia

Utiliza
suficientes
referentes

bibliogréaficos

80

8.Coherencia

Entre Hipétesis
dimensiones e
indicadores

80

9.Metodologia

Cumple con los
lineamientos

Metodolégicos

80

10.Pertinencia

Es asertivo y
funcional para

la ciencia

80

ASPECTOS DE VALIDACION

~

\'n

|

Il. OPINION DEL INSTRUMENTO: MUY BUENO

/é/ﬁw "
Firma del experto s

lll. PROMEDIO DE LA VALIDACION: 80 puntos  Apellidos y Nombres: VERA LAI.?iA, EMILIANO

Lugar y Fecha: Jaén, 15 de enero de 2021 DNI 27740444
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Apéndice 6

PRUEBAS DE FIABILIDAD

CALIDAD DE SERVICIO

Estadistico de prueba Valor N° de elementos

Alfa de Cronbach 874 15

SATISFACCION DEL USUARIO

Estadistico de prueba Valor N° de elementos

Alfa de Cronbach , 798 16
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Apéndice 7
Tabla 10. Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de Tabaconas,2019.

En la Tabla 10, se puede apreciar las respuestas respecto a la calidad en la Municipalidad

Nunca A veces Regularmente  Casi siempre  Siempre
n° % n° % n° % n° % n° %

INDICADOR

¢ El trabajador tiene formacion
aparente al cargo que 46 235 42 214 44 224 30 15.3 34 173
desempefia?

¢El trabajador tiene

. - . 29 148 47 24.0 45 23.0 50 255 25 128
experiencia en sus funciones?

¢El personal es educado y 4, 514 35 184 37 189 47 240 34 173

amable?
¢ Recibo un servicio rapido? 40 204 60 306 40 204 39 19.9 17 8.7
¢El personal esta

comprometido y motivado? 46 235 46 235 49 25.0 31 15.8 24 122

¢El personal nos inspira
confianza?

JAtienden nuestros
requerimientos sin errores?
¢Creemos todo lo que nos
dicen los empleados de la 71 36.2 51 260 36 184 26 13.3 12 6.1
Municipalidad?

53 270 53 270 46 23.5 25 12.8 19 97

39 199 52 265 58 29.6 26 133 21 107

¢El trato al pablico es cordial y

amable? 32 163 33 168 55 28.1 28 143 48 245

¢El personal entiende las

necesidades de la poblacion? 22 112 54 276 60 30.6 37 18.9 23 117

¢El personal dedica mucha

atencion en escuchar los 37 189 53 27.0 58 29.6 27 13.8 21 10.7
problemas de la poblacion?

sLa infraestructura de la

Municipalidad se encuentraen 42 214 37 189 49 25.0 33 16.8 35 17.9
buen estado?

¢Las oficinas son cémodas y
aparentes?

¢Las oficinas estan bien
equipadas y con mobiliario en 36 184 44 224 64 32.7 28 14.3 24 122
buen estado?

25 128 48 245 51 26.0 39 199 33 16.8

¢El personal estd uniformado? 103 52.6 33 16.8 17 8.7 33 16.8 10 51

Distrital de Tabaconas, 2019; en la cual se observa que la mayoria califica los servicios
recibidos como regulares, seguido de nunca, vale decir, la calidad recibida no es la

adecuada.
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Apéndice 8

Tabla 11. Satisfaccion del usuario de los servicios de la Municipalidad
Distrital de Tabaconas, 2019

Nunca A veces Regularmente  Casi siempre Siempre

n° % n° % n° % n° % n° %

INDICADOR

¢El horario es el adecuado y

se ajusta a mi tiempo? 37 189 42 214 45 23.0 33 16.8 39 19.9

¢El tiempo de espera por
todo el tramite del servicioes 27 13.8 63 32.1 55 28.1 39 19.9 12 6.1
el adecuado?

¢La atencion en las oficinas

es rapida y no hago colas? 41 209 61 311 37 18.9 44 224 13 6.6

¢ El costo de los servicios es

razonable? 38 194 61 311 41 20.9 37 189 19 9.7

SRecibo un servicio de
calidad?

¢Considero que cada vez
mejoran los servicios?

39 199 60 306 53 27.0 32 16.3 12 6.1

46 235 60 306 36 18.4 44 224 10 51

¢El personal esta
predispuesto a atender 42 214 65 33.2 41 20.9 26 133 22 11.2
quejas y reclamos?

¢Se solucionan rapidamente 55 551 g5 337 39 199 27 138 9 4.6
nuestros reclamos?

¢ Se repiten las acciones que

ocasionan las quejas y 39 199 47 240 38 19.4 27 138 45 23.0
reclamos?

¢ Los servicios prestados por
la Municipalidad cumplen 31 158 55 28.1 51 26.0 39 199 20 10.2
mis expectativas?

¢Me encuentro conforme
con el personal de la 38 194 53 270 46 235 42 214 17 8.7
Municipalidad?

¢Es necesario implementar
méas servicios en la 37 189 46 235 36 184 40 204 37 18.9
Municipalidad?

¢La informaciéon que brinda
la Municipalidad es oportuna 53 27.0 51 26.0 45 23.0 30 15.3 17 8.7
y permanente?

¢Se emplean los medios

adecuados para informar a 39 199 76 38.8 39 19.9 30 15.3 12 6.1
la poblacion?

¢No se niega ninguna
informacién a la poblacion?
¢Estoy bien informado de
todo lo que sucede en la 107 54.6 39 199 21 10.7 23 11.7 6 3.1
Municipalidad?

45 23.0 66 33.7 35 17.9 29 148 21 10.7

En la Tabla 11, se puede apreciar las respuestas de los participantes, respecto a la
satisfaccion del usuario de los servicios en la Municipalidad Distrital de Tabaconas, 2019;
encontrando que la mayoria respondi6 a veces, lo que evidencia la insatisfaccion ante los

servicios recibidos.
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