UNIVERSIDAD PERUANA UNION
FACULTA DE CIENCIAS EMPRESARIALES

Escuela Profesional de Administracion

Uha Lnstitacion 7{0@(:&[&:&&

La calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la

municipalidad de Villa El Salvador — Lima, 2019

Por

Delsy Galed Mamani Avendaio

Asesor:

Ing. Santos Victor Burgos Chavez

Lima, Agosto del 2019



ANEXO 07 DECLARACION JURADA DE AUTORIA DEL INFORME DE TESIS

Ing. Victor Santos Burgos Chavez, de la facultad de ciencias empresariales, de la escuela
Profesional de administracién, de la Universidad Peruana Union.

DECLARO:

Que el presente informe de investigacién titulado: “LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION
DE LOS USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD DE VILLA EL SALVADOR-LIMA, 2019” constituye la
memoria que presenta la Bachiller Delsy Galed Mamani Avendaiio para aspirar al titulo de
Profesional de licenciado en administracion, ha sido realizada en la Universidad Peruana Unién
bajo midireccién.

Las opiniones y declaraciones en este informe son de entera responsabilidad del autor, sin
comprometer a la institucion.

Y estando de acuerdo, firmo la presente constancia en la ciudad de lima, a los 27 dias de Agosto
del aflo 2019.

(b

Ing ictor Santos Burg Joé Chavez




LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD DE VILLA EL SALVADOR- LIMA, 2019

TESIS

Presentada para optar el titulo profesional de licenciado en Administracion con
mencién en Negocios Internacionales

JURADO CALIFICADOR

"""""""""""" W eernnrnssnesnnnnnnaninnnnes B T T

Dr. Victor Daniel Xlvarez Manrique Lic. Nancy Abigail Lazo Palacios
PRESAIDENTE SECRETARIA

~Kelly Dafve Nuifiez Rojas Lic. Carlos Eduardo Corrales Baldoceda
VOCAL VOCAL

ASESOR

Lima, 15 de agosto del 2019



DEDICATORIA

A mis padres Rubén Mamani y Elizabeth
Avendafio, que siempre me apoyaron
incondicionalmente y me forjaron a ser lo que

soy.

A mis tios que han sido un ejemplo de lucha para

alcanzar mis metas.



AGRADECIMIENTOS

Agradezco, en primer lugar, a Dios, por permitirme estudiar la Carrera Profesional de
Administracion y Negocios Internacionales, por darme sabiduria y mucha fortaleza al desarrollar
este trabajo de investigacion.

A mis padres por su apoyo incondicional, por sus oraciones, por su confianza en mi, y velar
siempre por mi bienestar.

A mi asesor Ing. Victor Burgos Chavez por su apoyo, motivacion y entusiasmo al desarrollo
de cada paso de esta investigacion.

A los dictaminadores, quienes son de gran ayuda con sus observaciones y sugerencias al

desarrollo de este trabajo de investigacion.



INDICE GENERAL

DEDICATORIA ettt b e et e e es e e b e e s b e e be e nn e e nneesnneenreas v
AGRADECIMIENTOS ...ttt b et e e e e eaneennee s \Y
INDICE GENERAL ...c..ocvieeeeeeeeeeesee ettt ss st en et s st aane s ssen s eesnenneees Vi
INDICE DE TABLAS ....ooiimtiitiaeteeiseeaseesessssss sttt X
INDICE DE ANEXOS......oucuuiemeemeeseseeseeseessssesssessasesasssessasssasssessasssssssessasssassssssssssssssssssssssnsesns XI
RESUMEN . ...t e e e st e e e at e e e s st e e e asteeesnteeesnteeesseeeesnteeenneeesnneneans 1
ABSTRACT ettt R R e r e e nne e 2
INTRODUCCION ....otiiriiaisarissiseessess st 1
CAPITULO Lottt 3
EL PROBLEMA DE INVESTIGACION Y OTROS.........ooiiieeiereeteeeeseeeeesee e ssesessene e, 3
1. Descripcion de la situacion problemAtiCa. ...........ccoeiiiiiiiiiie i 3
2. Formulacion de los problemas de inVeStigacion. ..........cocoovveiereeneneisese e 7
2.1 Formulacion del problema general. ...........coooieiiiiiiiie e 7
2.2 Formulacion de los problemas eSpecifiCOS. .......cvivviiieiiiieiicse e 7
3. Justificacion y Viabilidad. ...........cooiieiiii s 7
3.1 JUSHITICACION. ..ttt bbb bbbt b bbbt 7
YT 1o 1T T USRS 8
4 Objetivos de 1a INVESLIGACION. ........ceiiiiiiiieee et 8
4.1 ODJELIVO GENETAL ...t b et b bbb 8
4.1 ODJetiVOS ESPECITICOS. ..iiveiiieieiieite ettt e e saeere e re et eaneesreenneenee e 8

Vi



CAPITULOD 2. oo e et et et et et et e e et e e s et e e et et et et e s et et es e e es et e es e e e er e e es e eeearane s 10

BASES TEORICAS DE LA INVESTIGACION. .....c.corviirieieeteeeseeere s esssesessesenessenennes 10
1. Antecedentes de la INVESTIGACION. .......c.ciiiiiiiiiiire s 10
ANTECEUENTES NACIONAIES. ...t bbbttt nb e bbb eneas 10
2. MaArCO FHOSOTICO. ...t 14
T . U oTo N 1= - 1 PSSRSO 16
4. IMIBICO TEOTICO. ...veuveeeeti etttk b et b bbbttt ettt bbb 17
4.1 Calidad del SEIVICIO. ....c..iiiiiiiieee e 17
4.2 SAtISTACCION U1 USUAITO. .....vevetiteeeieeie ettt et ne e 22
5. IMArCO CONCEPLUAL ...t 28
CAPITULO 3 ...ttt 30
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION. ..ot 30
O o To N o (o [0V 1= ] 4o - oo OSSPSR 30
2. Diseno de 1a INVESTIGACION. ........covieiiiiieie et e e s sre e st esae e 30
3. HIPOLESIS Y VAIIADIES. ... ..o 31
3.1 HIpOLESIS PrINCIPAL .....ceiiieiiiieieeste bbbt 31
3.2 HIPOLESIS ABIIVAAAS. .....eeviviieeiieieiteieiee ettt ettt sttt sttt s 31
4. ldentificacion de 1aS VariabIes. ...........ccoooiiiiiiiiiic e 32
5. Operacionalizacion de 1as VariabIes. ...........c.cceiieiiiiciiese s 33
6.  Definicion de 1a pobIACION. ........ccveiiiic e 37
7. DefiniCiOn de 1a MUESIA. ......cviviiiiieiteeee e 37

4l



8. TECNICAS TB MNUEBSIIEO. ..ttt et e e e e e e e ettt e e e e e e e e et e e e e e e e e e aeneenaeens 38

9. Técnicas de recoleCCiON A& dALOS. .........coveiriiriiieie e 39
10.  Instrumento para la recolecCion de datos. ..........c.ceieeiiieiiine s 39
11. Técnicas para el procesamiento y analisis de 10S datos. ..........cccoovrereneiinienenniiie e 40
CAPITULOD 4. oot 41
RESULTADOS Y DISCUSION.......ooeiieiceeseteeesseeieseeiesessesisses st ses s seses s sssssssensssessssessnssnenns 41
4.1 Descripcion del lugar de eStUIO. .......ccueeieiiieiiecie et 41
4.2 RESUILAUOS. ...ttt b bttt n e nn b nre 41
4.2.1 Dat0os SOCIOAEMOGIATICOS. .....cuviiiiiiiiieeie ettt sttt snesnenreas 42
4.2.2 Datos descriptivos de la variable: Calidad de SErviCio. .........cccceieieriiiiiiieiciese e 43
4.2.3 Datos descriptivos de la variable: Satisfaccion del USUario. .........c.ccoceveeiiernineniencieseen, 47
4.2.4 NIVEIES U8 PEICEPCION. ...vivieteieieiteesieeie st este e e e et e s et e et e s ra e taebeessesseeteeneesreeseaneesneenns 49
4.2.5 ContrastaCion de NIPOTESIS. .......cviiieiicic et ae e e 54
4.2.6 Prueba de normalidad. ...........ccooiiiiiiiiecee e 54
4.2.7 Relacion entre calidad de servicio y satisfaccion de 10s usuarios. ...........ccccceeveveeveerecneenne. 55
4.2 DiSCUSION d€ FESUIAAODS. .....cvviteieieitiiteiee ettt et 63
CAPITULO 5 ..ottt 66
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. .......ooiiiiiiee e 66
5.1 CONCIUSIONES. ...ttt bbbt b e n et b et b et 66
5.2 RECOMENUACIONES. ....eeuiitiiinieiisteie ettt bbbt b bbbt b e ne s 68
LISTADE REFERENCIAS: ...ttt 69

VI



ANEXOS



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Operacionalizacion de la variable calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios. 33

Tabla 2. Confiabilidad del instrumento que mide las variables calidad de servicio y

SAtISTACCION A 10S USUAIIOS. ....ecveeiieiiiiiieiees et 40
Tabla 3. Datos SOCIOAeMOQIAfICOS. .......c.ciiiieieee e 42
Tabla 4. OCUPACION Y JENEIO....cueeiuieeeeiteeieeiesteesteeeesae e eeessaesteaseesteesseaseesseesseeseesseeseaneesneenes 43
Tabla 5. Media y desviacion estandar de fiabilidad y capacidad de respuesta. ............cc.co....... 44

Tabla 6. Media y desviacion estandar de las dimensiones seguridad, empatia y elementos
TANGIDIES. ..ttt bbbt 46

Tabla 7. Media y desviacién estandar de las dimensiones rendimiento percibido, expectativas

Y NIVEIES de SAtISTACCION. ......ecvieiice et 48
Tabla 8. Escala de medicion de la variable calidad de servicio y sus dimensiones. ................. 50
Tabla 9. Niveles de percepcion de la variable calidad de servicio y sus dimensiones.............. 51
Tabla 10. Escala de medicion de la variable satisfaccion del usuario y sus dimensiones. ....... 52

Tabla 11. Niveles de percepcion de la variable satisfaccion del usuario y sus dimensiones. ...53
Tabla 12. Prueba de normalidad de la variable calidad de servicio y sus dimensiones. ........... 54

Tabla 13. Prueba de normalidad de la variable satisfaccion del usuario y sus dimensiones.....55

Tabla 14. Relacion entre calidad de servicio y satisfaccion de 10s usuarios. ............cccceevennne. 56
Tabla 15. Relacion entre elementos tangibles y satisfaccion del usuario. ..........cccccceeveviernnenee. 57
Tabla 16. Relacion ente fiabilidad y satisfaccion del usuario. ............ccocooevvienennnic i 58
Tabla 17. Relacion de capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario. ...........c.occceeveneee. 60
Tabla 18. Relacion entre seguridad y satisfaccion del USUario............ccccovevvevvcieviene e 61
Tabla 19. Relacion entre empatia y satisfaccion del USUario. .........ccccccevvvvviieeiciece i 62



INDICE DE ANEXOS

ANEX0 1: Matriz INSTIUMENTAL ......ocviiiiiiiiee e e 74
ANEX0 2: Matriz de CONSISTENCIAL ....oiveereeiiieitieie ettt ettt esne e 76
Anexo 3: Operacionalizacion de variables. ..o 80
ANexo 4: Instrumento de INVESTIGACION. ........eeiiiieieee e 84
Anexo 5: Ficha técnica del instrumento de la variable calidad de Servicio...........cc.ccooeevvrennne 87
Anexo 6. Ficha técnica del instrumento de la variable satisfaccion de los usuarios. ................ 89
Anexo 7. Validacion de INSITUMENTOS. ......cccoveieiiiiieieseseeiee e sie et sae st sre e eneas 91

Xl



RESUMEN

La investigacion tiene como objetivo determinar la relacién que existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccién de los usuarios de la Municipalidad de Villa El Salvador — Lima, 2019.
El tipo de estudio es descriptivo, correlacional y de disefio no experimental, de corte transversal.
Se aplicd una encuesta como técnica de recoleccion de informacidn. Lla muestra estuvo compuesta
por 384 usuarios de la municipalidad. Para el procesamiento de la informacion, se utilizo el
programa estadistico SPSS version 22. Las pruebas de normalidad para la variable calidad de
servicio y sus dimenciones aplicando el estadistico del contraste Kolmogorov — Smirnov, donde
muestra que tanto la variable como sus dimensiones tienen una distribucién no paramétrica o no
normal, pues el nivel de significancia o p-valor es menor a 0.05 en todos los casos siendo este el
de 0. 000. Por otro lado, para la variable satisfaccion también se aplicé el estadistico del contraste
Kolmogorov — Smirnov, donde se aprecia que tanto la variable como sus dimensiones tienen una
distribucion no paramétrica o no normal, pues el nivel de significancia o p-valor es menor a 0.05
en todos los casos siendo este el de 0. 000; lo que indicaria que para realizar la correlacion se usaria
el estadistico de correlacion Rho de Spearman. Los resultados de correlacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los usuarios de la municipalidad de Villa El Salvador- Lima, 2019;
mostrardn un p-valor (Sig.) de 0.000 < 0.05, por lo que se rechazé la hipétesis nula y se aceptd la
hipotesis alterna, presentando un coeficiente de correlacion de Rho Spearman de 0.697. Se lleg6 a
la conclusion de que existe una relacion significativa moderada entre la calidad de servcio y la

satisfaccion de los usuarios de la municipalidad de Villa EI Salvador — Lima, 2019.

Palabras claves: calidad de servicio, satisfaccién, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,

empatia y elementos tangibles.



ABSTRACT

The objective of this research is to determine the relationship between the quality of
service and the satisfaction of the users of the Municipality of Villa El Salvador - Lima, 2019.
The type of study is descriptive, correlational and non-experimental, cross-sectional design.
A survey was applied as a technique for gathering information, the sample consisted of 384
users of the municipality. For the processing of the information the statistical program SPSS
version 22 was used. The normality tests for the quality of service variable and its dimensions
applying the Kolmogorov - Smirnov contrast statistic, where it shows that both the variable
and its dimensions have a non-distributed distribution. parametric or non-normal, because
the level of significance or p-value is less than 0.05 in all cases, this being the 0.000 level. On
the other hand, for the satisfaction variable, the Kolmogorov-Smirnov contrast statistic was
applied. it appreciates that both the variable and its dimensions have a non-parametric or
non-normal distribution, since the level of significance or p-value is less than 0.05 in all cases,
this being the 0.000 level. This would indicate that to perform the correlation the Spearman's
Rho correlation statistic would be used. The correlation results between the quality of service
and satisfaction of the users of the municipality of Villa El Salvador-Lima, 2019; showed a p-
value (Sig.) of 0.000 <0.05, so the null hypothesis was rejected and the alternative hypothesis
was accepted, presenting a Rho Spearman correlation coefficient of 0.697. so it was
concluded that there is a moderate significant relationship between the quality of service and
the satisfaction of the users of the municipality of Villa El Salvador - Lima, 2019.

Keywords: quality of service, satisfaction, reliability, responsiveness, security, empathy

and tangible element.



INTRODUCCION

El trabajo de investigacion, titulado “La calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de
la municipalidad de Villa El Salvador- Lima, 20197, tiene por finalidad contribuir al mejoramiento
de la calidad de servicio para alcanzar la satisfaccion de los usuarios.

La investigacion se apoya en la insatisfaccion generada para cubrir las expectivas de los
usuarios en las diferentes areas de atencion de las instituciones publicas; por ello, se propone incidir
en la calidad de servicio para una mejor atencion y mayor comunicacién entre los administrados y
usuarios.

El objetivo principal de esta investigacion es determinar la relacion que existe entre la calidad
de servicio y la satisfaccién de los usuarios de la Municipalidad de Villa El Salvador — Lima, 2019.
Y los objetivos especificos son determinar la relacion que existe entre las dimenciones de la calidad
de servicio con la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad de Villa El Salvador — Lima,
20109.

El interes de investigar la relacion de ambas variables, “calidad de servicio y satisfaccion de
los usuarios”; nace del hecho de comtemplar que dimenciones se necesitan mejorar para obtener
mayor satisfaccion de los usuarios de la municipalidad, y estos a su vez alcancen o superen sus
expectativas.

Para el desarrollo de este este estudio se aplicd una encuesta como técnica de recoleccion de
informacidn a los usuarios de la municipalidad de Villa El Salvador. Se elabor6 un cuestionario
estructurado de 22 items, segln la escala de medicion SERVQUAL para la varible calidad de
servicio, y 17 items, segn Kotler para la varible satisfaccion de los usuarios; de los cuales la

muestra estuvo compuesta por 384 usuarios de la municipalidad.



El trabajo de investigacion comprende de cuatro capitulos; en el primer capitulo se presenta
el problema de investigacion, que incluye la descripcion problematica y la formulacion de los
problemas; también se presenta la justificacion, la viabilidad y los objetivos.

En el segundo capitulo se presentan las bases tedricas de la investigacion, que incluyen los
antecedentes, marco filosofico, marco legal y marco tedrico; lo cual servird para que el lector
conozca el tema que se quiere tratar.

En el tercer capitulo se explica la metodologia empleada en la investigacion, como el tipo y
disefio de investigacion, la hipétesis, la operacion de las varibles, definicion de la poblacion y
muestra, las técnicas de muestreo y recoleccionn de datos, intrumento de recoleccion de datos, y
las técnicas para el procesamiento y analisi de datos.

En el cuarto capitulo se presentan los resultados y la discusion, que incluye los cuadros
estadisticos con sus respetivas interpretaciones, analisis de los resultados y la contrastacion de la
hipotesis.

Finalmente, estan las conclusiones, recomendaciones, referencias bibliogréficas y anexos.



CAPITULO I

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION Y OTROS

1. Descripcion de la situacion problemética.

La globalizacion y los adelantos tecnoldgicos de una manera disruptiva han ubicado a las
organizaciones en un escenario de mercado altamente competitivo, propiciado asi que tales
organizaciones tengan que innovar, en primer lugar, sus procesos a fin de mejorar los bienes o
servicios que introduciran en el mercado, llevando calidad al cliente, que hoy por hoy esta siendo
mas exigente. En segundo lugar, innovar las estrategias de como hacer llegar el bien o servicio al
cliente; es decir, las organizaciones estan preocupadas no solo en lo que lleva, sino cémo lleva el
bien o servicio al cliente, empoderado por la informacion de la que dispone.

De tal manera que, el cliente ha sido, es y sera la razon de ser de toda organizacion. El cliente
es el que finalmente juzga tanto la calidad del producto como la calidad de servicio recibido, en
funcion de la percepcion y satisfaccion de su necesidad, consecuentemente la actitud o la decision
que asuma el cliente al dar la preferencia a tal o cual producto o servicio que oferta la organizacion,
permitird la prevalencia y el posicionamiento en el mercado de dicha organizacion, sin clientes
bien atendidos y servidos no existe organizacion., es decir tienen un buen producto pero una mala
atencion. Bajo este contexto las expectativas del cliente bajan, generando inconformidades que a
la larga repercute en la disminucion de los beneficios para la organizacion.

Ante estas circunstancia, Gutarra (2002) sefiala que desde el momento que el cliente esta en
contacto con la empresa, se debe dar la impresion de que recibird un excelente servicio; que el

producto que se le ofrecera satisfacera sus necesidades, por ello recomienda tener en cuenta: en



transmitir una actitud positiva, identificar las necesidades del cliente, ocuparse de las necesidades
del cliente, y trabajar para que los clientes regresen.

Duque Oliva (2005), refiriéndose a la calidad de servicio, nos dice que, la calidad que evalla
el cliente y emite juicio, es aquella que percibe de manera global; es decir, comparando la
dimensién de la calidad técnica que equivale a la calidad esperada (lo que recibe) y la calidad
funcional que equivale a la calidad experimentada (como lo recibe); esto, obedece al paradigma de
la desconfirmacion.

Gran parte de las organizaciones estan preocupadas y concentran su esfuerzo en fortalecer la
calidad técnica, concentradas en la calidad del producto, descuidando la calidad funcional; es decir,
consideran poco relevante la manera como se recibe el producto, que es en realidad el trato que
recibe el consumidor o usuario en el desarrollo del proceso de produccién del servicio. El trato que
se explica mediante la actitud, el comportamiento y la experiencia que muestra el personal que
atiende al consumidor o usuario (Serrano Bedia, Lopez Fernandez, & Garcia Piqueres, 2007).

Parasuraman, A., Zeithaml, V. y Berry (1988) mencionan que la calidad de servicio se da
cuando el cliente relaciona lo que espera recibir con la realizacion de los procesos, circunstancias,
atributos tal como se les ha prometido, de tal manera que cubran sus necesidades y ademas supere
las expectativas se estara dando un valor agregado al servicio, beneficiando a la empresa en cuanto
a la rentabilidad; logrando la satisfaccion y la fidelizacion de clientes.

Giese & Cote (2002) refieren que la satisfaccion se da en base a respuestas manifiestas por
consumidor o usuario y son: una respuesta (emocional, cognitiva y/o comportamental); la respuesta
se enfoca en un aspecto en determinado (expectativas, producto, experiencia del consumo); y
finalmente, la respuesta se da en un momento particular (después del consumo, después de la

eleccion, basada en la experiencia acumulada). De alli que cuando se quiere tener un primer



acercamiento al término de satisfaccion, se deberia entender como una respuesta generada en el
individuo bajo un contexto determinado y en un momento particular.

La calidad del servicio es un tema muy importante, esta variable debe ser considerada de
manera general para la mejora continua de la organizacion.

La calidad en los servicios publicos es una exigencia constitucional (ley orgénica de
municipalidades articulo 1V & constitucion politica articulo 195); con la finalidad de promover un
desarrollo sostenible, armonico y de adecuada prestacion de servicios. Esta tarea es de competencia
conjunta con todos los servidores del estado como también de la méxima autoridad.

Toda institucién publica tiene un compromiso con la comunidad de brindar un servicio de
calidad implicando la mejora de las condiciones de atencion a los usuarios que acuden a la
municipalidad. Riqueros Ramirez (2017) & Aguirre Landa (2015).

Gronroos, citado por Gaspar Sanchez & Guillen Huaman (2015), apunta que la calidad del
servicio debe ser contemplada desde la dptica de los usuarios indicando que es el resultado de un
proceso de evaluacion, donde las expectativas son comparadas con la percepcion del servicio
recibido (Roldan Arbieto, Balbuena Lavado, & Mufioz Mezarina, 2010).

Gaspar Sanchez & Guillen Huaman (2015) refieren que la satisfaccion del cliente esta
influenciada en la avaluacion que se realiza respecto a las caracteristicas de un producto o servicio;
en términos de si ese producto o servicio respondié a sus necesidades y expectativas. Zeithmal,
Bitner, & Gremler, citado por Gaspar Sanchez & Guillen Huaman (2015).

Chipana Melchor (2015) propone que la satisfaccion es el cumplimiento de una necesidad
dando como respuesta de la saciedad del cliente; en un juicio acerca de un producto o servicio que
en si mismo proporcione un nivel placentero de recompensa que se relaciona con el consumo

(Oliver, citado por Gaspar Sanchez & Guillen Huaman, 2015).



Segun la ley organica de municipalidades No 27972, las municipalidades son los gobiernos
locales, unidades basicas de la organizacion territorial del Estado, que promueve la participacion
vecinal. Goza de autonomia politica, econémica y administrativa en los asuntos de su competencia.

Los gobiernos locales representan al vecindario, promueven la adecuada prestacion de los
servicios publicos locales y el desarrollo integral, sostenible y armdnico de su circunscripcion de
tal manera que pueda satisfacer las necesidades que los vecinos demandan de la gestion de las
autoridades de turno.

La coyuntura actual que vive nuestro pais, en donde las municipalidades y los gobiernos
regionales se ven envueltos en escandalos nos hace vislumbrar los problemas que estas
organizaciones tienen que afrontar, y si a todo esto sumamos la desconfianza, insatisfaccion y
descontento del vecindario, quienes sostienen con sus impuestos el presupuesto de la gestion edil,
el problema se agudiza.

La demora en la atencidn a los requerimientos, la falta y la ambigtiedad de informacion, la
prepotencia y el mal trato en la atencion, la desconfianza en las autoridades y en el personal de
turno, son algunos de los problemas maés resaltantes que se pueden percibir dentro del seno de las
municipalidades, que trae como consecuencia que el vecindario al que se debe la gestion municipal,
este descontento e insatisfecho.

Por lo expuesto, se realizara la investigacion con el proposito de conocer el nivel en la calidad
de servicio, y como este se relaciona con la satisfaccién de los usuarios de la municipalidad de
Villa El Salvador - Lima. Cuyos resultados serviran como indicadores a ser tomados en cuenta en
las decisiones de las autoridades con miras a establecer mejoras en aquellas estrategias que haya

deficiencia y a fortalecer aquellas que estdn dando buenos resultados.



2. Formulacion de los problemas de investigacion
2.1 Formulacion del problema general.
¢Qué relacion existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la
municipalidad de Villa El Salvador — Lima, 2019?
2.2 Formulacion de los problemas especificos.
e (Qué relacién existe entre la tangibilidad y la satisfaccién de los usuarios de la
municipalidad de Villa El Salvador — Lima, 2019?
e ;Qué relacion existe entre la fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios de la municipalidad

de Villa El Salvador — Lima, 2019?

e ;Qué relacion existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los usuarios de la
municipalidad de Villa El Salvador — Lima, 2019?
e ;Qué relacion existe entre la seguridad y la satisfaccion de los usuarios de la municipalidad

de Villa El Salvador — Lima, 2019?

e ;Qué relacion existe entre la empatia y la satisfaccion de los usuarios de la municipalidad

de Villa El Salvador — Lima, 2019?

3. Justificacion y viabilidad
3.1 Justificacion.

El trabajo de investigacion sera benéfico para la Municipalidad, ya que este le permitira
conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios, para asi tomar decisiones y proponer acciones
correctivas que conlleven a mejorar la calidad de servicio de la Municipalidad de Villa El Salvador
— Lima.

También, sera de beneficio para los usuarios, debido a las acciones correctivas que se tomen

redundado al servicio ayudaran a tener usuarios satisfechos en la atencion.



La investigacion cuyo objetivo de estudio es determinar en qué medida se relaciona la calidad
de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad de Villa El Salvador — Lima, 2019,
contribuira con la informacion cientifica en las variables calidad de servicio y satisfaccion del
usuario; tendra un valioso aporte metodologico, porque se pondrd a disposicion instrumentos
validados para medir la calidad de servicio y la satisfaccidn del usuario, los que podran ser usados
en otros trabajos de investigacion.

3.2 Viabilidad.

La investigacion es factible, porque se cuenta con los recursos econémicos y con el tiempo
necesario para la elaboracion y ejecucion del proyecto. Finalmente, asi también se posee la
metodologia de investigacion para establecer la relacion entre Calidad de servicio y la satisfaccion
de los usuarios. Ademas, se cuenta con el apoyo y autorizacion de la municipalidad de Villa El
Salvador — Lima, que brindara sus instalaciones para el levantamiento de la informacién pertinente.
4 Objetivos de la investigacion
4.1 Objetivo general.

Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios
de la Municipalidad provincial de Villa El Salvador — Lima, 20109.

4.1 Objetivos especificos.
e Determinar la relacion que existe entre la tangibilidad y la satisfaccion de los usuarios de la
municipalidad de Villa El Salvador — Lima, 2019.
o Determinar la relacion que existe entre la fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios de la
municipalidad de Villa El Salvador — Lima, 2019.
e Determinar la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los

usuarios de la municipalidad de Villa El Salvador — Lima, 2019.



Determinar la relacién que existe entre la seguridad y la satisfaccion de los usuarios de la
municipalidad de Villa El Salvador — Lima, 2019.
Determinar la relacion que existe entre la empatia y la satisfaccion de los usuarios de la

municipalidad de Villa El Salvador — Lima, 2019.



CAPITULO II

BASES TEORICAS DE LA INVESTIGACION

1. Antecedentes de la investigacion
Antecedentes nacionales.

Aguirre (2015), en su investigacion titulada “Calidad de servicio y satisfaccion de los
usuarios de la municipalidad distrital de Pacucha, Andahuaylas 2015”, tuvo como objetivo
determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la
municipalidad distrital de Pacucha. La investigacion es de tipo sustantiva y de disefio no
experimental, descriptivo, correlacional y transeccional. El instrumento fue elaborado por el mismo
autor y validado por tres expertos; el cuestionario tiene 20 preguntas, doce items para la variable
calidad de servicio y ocho items para la variable satisfaccion de los usuarios. Las alternativas de
los items tuvieron la siguiente valoracion Nunca, (02) Casi nunca, (03) Algunas veces, (04) Casi
siempre y (05) Siempre. Se aplicd a una muestra aleatoria de 339 usuarios de la municipalidad; en
conclusion, la correlacion de acuerdo al coeficiente de Rho Spearman arrojo un valor de 0.591, lo
que indica que existe una correlacion positiva moderada.

Caballero (2016), en su investigacion titulada “Calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario de la Municipalidad Distrital de EI Por Venir, Trujillo afio 2016, tuvo como objetivo,
determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario de la Municipalidad.
la investigacion es de tipo correlacional descriptiva, de disefio no experimental. Para la variable
calidad del servicio, se empled el cuestionario adaptado de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988),
escala basada en sus cinco dimensiones. Para la variable satisfaccion del usuario, elaboraron el
cuestionario tomando las cinco dimensiones de la primera variable (calidad del servicio) el cual

fue validado por expertos. La muestra fue de 385 pobladores; la técnica de recoleccion de datos
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fue la encuesta. En conclusion, la correlacion de acuerdo al coeficiente de Rho Spearman, arrojo
0.906 lo que significa que existe una relacion directa entre las variables; es decir, a mayor calidad
del servicio proporcionada por la entidad municipal, mayor seré la satisfaccion del usuario; en
cambio, si la municipalidad suministrara un servicio de menor calidad, menor sera la satisfaccion
de los mismos.

Carrera Fernandez (2017), en su investigacion, tuvo como objetivo determinar la relacion
que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los estudiantes internos de la Universidad
Peruana Unidn sede Lima, 2017. El tipo de estudio fue descriptivo, correlacional, no experimental
de disefio transversal. Se aplicd la encuesta como técnica de recoleccion de datos; para la variable
calidad de servicio se utilizd el instrumento SERVQUAL vy para la variable satisfaccion el
instrumento de Kotler; la muestra estuvo compuesta por 225 estudiantes internos de la universidad,
para el procesamiento de la informacion utilizo el programa estadistico SPSS version 22. En
conclusion, la correlacion de Rho Spearman presentd un coeficiente de correlacion igual a 0.778
lo cual significa que existe una relacion significativa moderada; también obtuvo un p-valor(sig.)
de 0.000 por lo que rechazd la hipotesis nula y acepto la hipotesis alterna.

Gutierrez (2017), en su investigacion, tuvo como objetivo establecer la relacion entre la
calidad del servicio y satisfaccién del usuario de los complejos deportivos de la municipalidad
provincial del Santa — Chimbote 2017; de tipo no experimental y disefio descriptivo correlacional.
Para recopilar informacion, se utilizo el cuestionario de calidad de servicio y el cuestionario de
satisfaccion del usuario, ambos elaborados por el mismo autor; ambos instrumentos compuestos
por 15 items en la escala de medicion donde (4) Es muy bueno, (3) Bueno, (2) Regular y (1)
Deficiente. La muestra estuvo compuesta por 289 usuarios. En conclusion, el grado de relacion que
tiene la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario tuvo un P = 0,532, el cual expresa que la

relacion es fuerte y directamente positiva entre ambas variables.
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Redhead Garcia (2015), en su investigacién, tuvo como objetivo principal determinar la
relacion que existe entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el Centro de Salud
Miguel Grau Distrito de Chaclacayo 2013. De tipo basica, pura o tedrica; de disefio no
experimental, transaccional y modelo descriptivo correlacional. Para recopilar informacion, utilizo
el cuestionario de calidad de servicio (SERVQUAL), de los autores Zeithaml, Parasuraman y Berry
y el cuestionario de satisfaccion del cliente externos (SUCE), de los autores Susana Granado de la
Orden, Cristina Rodriguez Rieiro, Maria del Carmen Olmedo Lucerén, Ana Chacon Garcia,
Dolores Vigil Escribano y Paz Rodriguez Pérez. La muestra fue de 317 clientes externos del Centro
de Salud “Miguel Grau” del distrito de Chaclacayo. En conclusion, se tuvo como resultado una
correlacion de Rho Spearman 0.609 de ambas variables lo que significa que existe una relacion
significativa moderada entre calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios del centro de salud
“Miguel Grau” de Chaclacayo, 2013.

Velarde & Medina (2016), en su investigacion, tuvieron como objetivo determinar la relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del centro de aplicacién de Productos
Unién, durante el afio 2016. El tipo de investigacion que desarrollaron fue descriptiva —
correlacional de disefio no experimental. Para medir la calidad de servicio se utiliz6 el instrumento
SERVQUAL elaborado por Parasuraman et al. (1991) y validado por Cérdoba (2014) y para medir
la satisfaccion del cliente se utilizé las dimensiones de Kotler (2003). La muestra estuvo compuesta
por 279 clientes externos como distribuidores, alumnos de la universidad, vendedores
independientes, personal UPEU vy clientes de la tienda, en conclusién, como resultado obtuvieron
una relacion significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente, mediante un P=

0,000 (p valor < 0.05).
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Antecedentes internacionales.

Vera (2013), en su investigacion, tuvo como objetivo determinar los atributos relevantes de
la calidad en el servicio de la telefonia mdvil para clientes en México; asimismo, conocer su
impacto tanto en la satisfaccion como en la lealtad hacia la marca. Se gener6 un instrumento por el
mismo autor con un cuestionario de 13 items en la escala de Likert, lo cual se aplicé a una muestra
de 180 clientes de telefonia mévil de las principales compafiias en la Ciudad de México; estos
quedaron distribuidos por marca de la siguiente forma: Telcel n=90, lusacell n=51 y Movistar
n=39. Las personas encuestadas comprendieron una edad de entre 20 y 60 afios de un NSE C, C+
y por géneros quedd divida en n=91 hombres y n=89 mujeres, en las pruebas estadisticas se tuvo
los siguientes datos: respecto a las dimensiones estructuradas de satisfaccion, se obtuvo la siguiente
data; satisfaccion general F=43,037, recibido contra expectativa F=31,426 y recibido contra ideal
F=24,944, con un nivel de significancia de 0,01. Se obtuvo un alfa de Cronbach de a=0.741.
También, se realizé un analisis de fiabilidad por mitades, el coeficiente de Spearman-Brown dio
un valor de r=0.687. Estos resultados indican que el instrumento tiende a estar dentro de niveles de
consistencia interna y estabilidad minimos aceptables, aunque estas cifras no se pueden considerar
como coeficientes especialmente altos.

Gracia & Grau (2008), en su investigacion, tuvieron como objetivo conocer en qué medida
los atributos de la calidad de servicio que perciben los clientes de establecimientos turisticos,
fomentan la predisposicion a ser un cliente leal a una compafiia. La investigacion se desarroll6 en
Espafia, es de tipo correlacidnal explicativa y de disefio experimental. Se miden los atributos de la
calidad de servicio que perciben los clientes de establecimientos turisticos, que fomentan la
predisposicion a ser un cliente leal de los hoteles y restaurantes en Espafia, siendo el criterio para
participar en el estudio el haber comido o cenado alli, logrando encuestar a 1167 clientes de 116

establecimientos turisticos. Se utilizé el instrumento SERVQUAL vy la escala de Parasuraman, y
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Cols (1991), obteniendo una regresion multiple de r2 = 0.511 entre la calidad del servicio y la
lealtad intencion de compra, y un r2 = 0.505 entre la calidad del servicio y la lealtad intencion de
recomendacion. Indicando que los atributos de la calidad de servicio influyen de forma diferente
en la lealtad del cliente.

Diab, Mohamed, Hassan, & Saad (2016), en su investigacion, tuvieron como objetivo
identificar las dimensiones claves subyacentes de la calidad del servicio y su impacto sobre la
satisfaccion de los consumidores, y la lealtad en el contexto de los restaurantes en Sudéan, a traves
de una investigacion correlacional explicativa y de disefio experimental, con el método de muestreo
de convenience-sampling. Se utilizé el instrumento DINESERV vy los word of mouth and purchase
intention battery, teniendo una muestra de 387 clientes. En conclusion, obtuvieron r = 0.418 entre
la calidad del servicio y la lealtad del cliente, y un r = 0.639 entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente. Demostrando sobre la base de los andlisis que el compromiso, empatia,
tangibilidad y la fiabilidad son las dimensiones mas importantes y que tienen influencia positiva
en la satisfaccion del cliente. Al mismo tiempo seguridad, empatia y la tangibilidad son las
dimensiones mas importantes que tienen influencia positiva en la lealtad del cliente.

2. Marco filoséfico

El servicio es prestar asistencia a quien necesita ayuda y nace del amor genuino que se siente
por Dios, pues es él quien nos da la oportunidad de ayudar a nuestro préjimo. El amor es méas que
un sentimiento; cuando amamos a los demas, deseamos ayudarlos y servir con lo que tengamos a
la mano, muchas veces puede ser de manera econdmica, apoyo moral, un consejo, viveres, etc.

En Mateo 20: 26-27, encontramos una historia sobre la madre de dos de sus discipulos le
pidi6 que honrara a sus hijos en su reino, Jests le respondio: “Mas entre vosotros no sera asi, sino

que el que quiera hacerse grande entre vosotros sera vuestro servidor; y el que quiera ser el primero
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entre vosotros sera vuestro siervo”. De este texto se puede deducir la importancia del servicio hacia
los demas sin velar por nuestros propios intereses.

En la biblia se puede apreciar que Jesus ensefio a que todos debemos estar dispuestos a prestar
servicio y al realizarlo hacerlo bien. En un vocabulario empresarial a prestar un servicio de calidad.
En Colosenses 3: 23,24, dice claramente el texto “Y todo lo que hagais, hacedlo de corazon, como
para el Sefior, y no para los hombres, sabiendo que del Sefior recibiréis la recompensa de la
herencia, porque a Cristo el Sefior servis”. Este texto aplicado en el rubro empresarial nos insta a
brindar un servicio de calidad, pues la manera en que sea atendido sera el reflejo de satisfaccion
del cliente con el producto o servicio que se ofrece.

Mientras Jesus vivio en esta tierra fue ejemplo claro de lo que significa un servicio de calidad,
pues El sirvié al pobre, al ignorante, al pecador, al despreciado; ensefié el Evangelio a todos los
que quisieron oirlo, alimentd a la gente hambrienta que iba a escucharlo, san6 a los enfermos y
levant6 a los muertos. Y todo lo que realizé aqui tuvo un efecto positivo hacia los demas, pues la
gente se qued6 maravillada con todo lo que hacia y por eso muchas personas lo seguian y querian
saber mas de El.

De tal manera que, la calidad de servicio que se ofrece sera parte del reflejo de quienes lo
brinda, como dice en Filipenses 2: 4 “Ninguno busque unicamente su propio bien, sino también el
bien de los otros”.

Por lo tanto, brindemos un servicio de calidad a las personas de la misma manera que nos

gustaria que lo hagan con nosotros.
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3. Marco legal.

Las principales normas que regulan el funcionamiento de la Municipalidad de Villa El
Salvador — Lima.

¢ Constitucion politica del estado.

o Ley N° 27444, Ley del procedimiento administrativo general.

e Ley N° 27806, Ley de transparencia y acceso a la informacion publica.

eLey N° 27972, Ley Orgénica de municipalidades.

e Ley N° 27783, Ley De bases de descentralizacion.

o Ley N° 27293, Ley Que crea el sistema nacional de inversion publica.

o Ley N° 27444, Ley De procedimiento administrativo general.

o Ley N° 28478, Ley Del sistema de seguridad y defensa nacional.

e Ley N° 28876, Ley Del control interno.

e Ley N° 28976, Ley Marco de licencia de funcionamiento.

e Ley N° 29090, Ley De regulacion de habitaciones urbanas y de edificaciones.
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4. Marco tedrico.

4.1 Calidad del servicio.

La calidad de servicio puede ser definida como la diferencia que existe entre las expectativas
del cliente y sus percepciones; como una medida del desempefio y la valoracién del servicio.

La calidad de servicio como la diferencia entre las expectativas y las percepciones.

La calidad de servicio es el resultado de la diferencia entre lo que el cliente espera recibir y
lo que percibe del servicio (Barroso, 2000, citado por (Roldan Arbieto et al., 2010)). Siendo un
juicio subjetivo por parte del cliente (Gronroos, 1984, citado por (Vera & Espinosa, 2013)). El cual
es producido por la interaccion acumulada entre el cliente y la persona de contacto de la empresa,
Taylor (1992); citado por Lai (2015), donde las expectativas del cliente juegan un rol importante a
la hora de juzgar el servicio de un establecimiento, debido que lo evaluaran de acuerdo con lo que
ellos esperan que se les brinde, con lo que ellos perciben que reciben (Parusaraman, et al., 1988,
citado por Feria Cruz, Herrera Estrada, & Rodrigues Esquivel, 2013). Relacionados a un conjunto
de elementos secundarios, cuantitativos, cualitativos del servicio; Atencio Cardenas & Gonzalez
Pertuz, (2007).

La calidad de servicio como una medida del desempefio.

Sin embargo, Cronin y Taylor (1992), citado por Edison J. Duque Oliva & Chaparro Pinzon
(2012), definen la calidad del servicio como una medida de desempefio, el cual considera
unicamente las percepciones y no de la diferencia entre expectativas y desempefio. Afirmando que
las expectativas no aportan informacion suplementaria a la ya contenida por las propias
percepciones, y por su tendencia a alcanzar un valor alto (Brow, Churchill y Peter, 1993, citado

por Setdé Pamies, 2003). Asi mismo, el desempefio del servicio que percibe el cliente esta
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comprendido por dos dimensiones, los intangibles como la atencion del personal, y los tangibles
como las instalaciones fisicas, (Stevens et al., 1995, citado por Vera & Trujillo, 2009).
La calidad de servicio como la valoracion del servicio.

Por otro lado, la calidad de servicio es definido como la valoracion del cliente respecto al
servicio brindado, evaludndolo como un todo, la cual puede ser total o inexistente (Horovitiz ,1997,
citado por Atencio Cardenas & Gonzélez Pertuz, 2007). No existiendo la disociacion de sus
componentes, sino prevalencia de la impresion en conjunto, y no el éxito relativo de una u otra
accion especifica (\Vértice, 2008).

Dimensiones de la calidad del servicio:
Capacidad de respuesta.

Caballero Noriega (2016) define como la voluntad para brindar servicio en el tiempo
asignado, realizando operaciones rapidamente y respondiendo las demandas de manera inmediata.
Por cuanto a si existiese algun error cometido, la empresa, debe reaccionar de la mejor manera
posible. Sandoval, citado por Aguirre (2015).

Elementos tangibles.

Se puede asociar al aspecto de las instalaciones fisicas, como del personal, materiales
empleados, entre otros. Moyano, citado por Caballero Noriega (2016).

Fiabilidad.

Capacidad de prestar el servicio, cumpliendo con lo acordado. Caballero Noriega (2016).
Seguridad.

Gonzales Salas (2015), conocimiento y atencion mostrado por parte del personal, capacidad
de brindar e inspirar confianza.

Empatia.

Quispe Huayta & Maza Torres (2018), muestra de interés indibidualizada.
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Competencias.

Consiste en poseer habilidades, y destrezas requeridos para desempefiar el servicio. Caballero
Noriega (2016) & Sandoval citado por Aguirre, (2015).

Accesibilidad.

Sandoval, citado por Aguirre (2015) y Caballero Noriega (2016), lo definen como la
facilidad de contacto, comunicacion y acercamiento. Logrando una atencion expedita al cliente.
Comprension.

Caballero Noriega (2016) sefiala que esto implica conocer al cliente, sus necesidades
brindando una atencién personalizada. Comunicacion, el lenguaje empleado por la organizacion
debe ser clara y precisa, adecuandolo para cada tipo de cliente, asi como también, prestar atencion
a sus dudas e inquietudes mostrando disposicién para escucharle. Sandoval citado por Aguirre,
(2015).

Cortesia.

Caballero Noriega (2016) comprende como la atencion, aprecio, respeto y simpatia del
personal hacia el cliente. Como también la amabilidad con que es tratado. Sandoval, citado por
Aguirre (2015).

Credibilidad.

Sinceridad, rectitud, veracidad y honestidad en el servicio prestado, con el objetivo de lograr

la satisfaccion de las necesidades de los usuarios. Sandoval, citado por Aguirre, (2015) &

Caballero Noriega (2016).
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Modelos de medicién de la calidad del servicio.

En la literatura existen diversos modelos de medicidn, sin embargo, las evaluaciones de la
calidad del servicio se agrupan alrededor de cuatros modelos de medicion importantes que fueron
analizados.

Modelo de la Imagen.

El modelo de Gronroos (1984), formulé el modelo de la imagen, que relaciona la calidad con
la imagen corporativa, planteando que la calidad percibida por los clientes es la integracion de la
calidad técnica y la calidad funcional, y estas se relacionan con la imagen corporativa, Gelvez
(2010). Teniendo como caracteristica que el cliente esta influido por el resultado del servicio, pero
también por la forma en que lo recibe y la imagen corporativa. Todo ello transversalmente en las
diferencias entre servicio esperado y percepcion del servicio. Asi mismo, afirma que el nivel de
calidad total percibida no esta determinado realmente por el nivel objetivo de las dimensiones de
la calidad técnica y funcional sino que esta dado por las diferencias que existen entre la calidad
esperada y la experimentada, Duque Oliva (2005). Sin embargo, su implementacién es compleja
debido a la falta de instrumentos de medicion y metodologia de aplicacion bien definido (Balmori
& Flores, 2014).

Modelo SERVQUAL (expectativas vs percepcion)

El primer modelo fue elaborado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) que se denomina
SERVQUAL, el cual parti6 del paradigma de la desconformidad, al no hallar un instrumento que
permitiera la medicion de la calidad de servicio percibida, desarrollando asi, un instrumento que
les permitié aproximarse a la medicion mediante la evaluacion por separado de las expectativas y
percepciones de un cliente (Edison Jair Duque Oliva, 2005). EI modelo vincula cuatro elementos

formadores de expectativas: la comunicacion boca-oido, las necesidades personales de los usuarios,
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sus experiencias previas y las comunicaciones externas de la firma; y estaba conformado
inicialmente por diez dimensiones para valorar la calidad del servicio (Samuel, Luisa, & Stanescu,
2015). Posteriormente, las criticas recibidas, manifestaron que estas diez dimensiones no son
necesariamente independientes unas de otras, encontrando a base de estudios estadisticos
correlaciones entre las dimensiones iniciales, que a su vez permitieron reducirlas a cinco.(Edison
Jair Duque Oliva, 2005). A partir de las cinco dimensiones anteriores, desarrollan en 1988 el
modelo multidimensional SERVQUAL, donde plantearon 22 preguntas desde el punto de vista del
usuario asociadas a sus expectativas, e igual nimero de items sobre sus percepciones del servicio
recibido, evaluados en una escala de Likert de siete puntos, conformando asi el instrumento con 44
items. De esta manera, cuando las expectativas son superadas, el servicio puede considerarse de
excepcional calidad. Cuando no se cumplen las expectativas del usuario, el servicio se califica
como deficiente. Finalmente, cuando se cumple exactamente el nivel de expectativas del usuario,
se define como un servicio de calidad satisfactoria (Samuel et al., 2015).

Modelo SERVQUAL (Desempefio)

El tercero de Cronin y Taylor (1992) investigaron la capacidad de medicion de una escala
mas concisa que la SERVQUAL, basada exclusivamente en el desempefio, para ello tomaron las
dimensiones del modelo SERVQUAL. La escala fue denominada modelo SERVPERF. Segun los
autores, el concepto de la escala Servqual es inadecuada, pues goza de escaso apoyo tedrico, debido
a que en la literatura de marketing de servicios ofrece mas apoyo a la superioridad de las medidas
de la calidad de servicio basadas en el desempefio. Ademas, compararon empiricamente la
superioridad del modelo por ellos propuesto respecto a otras alternativas, Garcia Mestanza & Diaz
Mufioz (2008). Esto fue apoyado por otros autores, argumentando que las expectativas no aportan
informacidn suplementaria a la ya contenida por las propias percepciones, y por su tendencia a

alcanzar un valor alto de por si, Brow, Churchill y Peter (1993); citado por Pamies (2003). No
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obstante, a pesar de que Cronin y Taylor probaron en cuatro industrias diferentes que su modelo
era superior al de Parasuraman y sus colegas, éste no logro la popularidad del SERVQUAL, Adil
(2013); citado por Balmori & Flores (2014).

Modelo DINESERV

Finalmente, el modelo cuantitativo multidimensional conocido como DINESERYV,
desarrollado por Stevens, Knutson & Patton (1995), derivado de la metodologia Servqual, pero
tiene un enfoque especificamente a la industria restaurantera, manteniendo las cinco mismas
dimensiones: tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, Guzman &
Céarcamo (2014). El modelo DINESERYV se adapt6 para para determinar cémo los clientes perciben
la calidad del servicio en los restaurantes, para utilizarlo como un continuo asesoramiento en las
percepciones del cliente en la calidad del restaurante. La calidad del servicio percibido es una
funcion entre tres variables independientes: expectativas normativas, expectativas predictivas y
servicio de calidad actual. En donde si los clientes tienen un baja expectativa del consumidor,
mayor serd la percepcion del servicio actual, Acosta (2016).

4.2 Satisfaccion del usuario.

La satisfaccion puede ser conceptualizada como la respuesta de la saciedad del cliente, como
el cumplimiento de una necesidad que tiene el cliente, como la evaluacion que realiza el cliente
respecto al servicio y como el nivel del estado de &nimo de una persona que compara un producto
0 servicio.

Segun Oliver (2009), en Gaspar Sanchez & Guillen Huaman (2015), expone que la
satisfaccion es la respuesta de la saciedad del cliente respecto a las caracteristicas de un producto
0 servicio, 0 de que un producto o servicio en si mismo proporciona un nivel placentero de
recompensa que se relaciona con el consumo. Asi mismo, Reyes (2009), citado por Velarde

Mamani & Medina Gutiérrez (2016), sefiala que el cliente durante el proceso de adquirir el
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producto o servicio, experimenta diferentes grados de satisfaccion. Si la actuacion del producto o
servicio no llega a completar sus expectativas, el cliente queda insatisfecho. Mientras que, si el
producto o servicio esta a la altura de sus expectativas, el cliente quedara satisfecho.

Chipana Melchor (2015) define a la satisfaccién como el cumplimiento de una necesidad,
deseo y pasion que tiene el cliente por el producto o servicio. Asi mismo, el autor sefiala que la
satisfaccion es: “estar satisfecho con algo (o alguien) que tiene que ver, a su vez con algo que se
quiere (que se espera, que se desea, etc.) y con lo que se entra en relacién a la espera de un cierto
efecto”.

Por otro, Zeithmal, Bitner, & Gremler, citado por Gaspar Sanchez & Guillen Huaman,
(2015), se refieren a la satisfaccion como la evaluacion que el cliente realiza respecto al producto
0 servicio brindado por la organizacién, en términos de si ese producto o servicio respondi6 a sus
necesidades y expectativas. Gaspar Sanchez & Guillen Huaman (2015) sefiala la satisfaccion del
cliente en cuanto un producto o servicio esta influenciado significativamente, por la evaluacién que
hace el sobre las caracteristicas del producto o servicio.

Por altimo, Kotler (2017) define a la satisfaccion como: “el nivel del estado de animo de una
persona que resulta de comparar un producto o servicio. Luego de dicha adquisicion, los clientes
experimentan uno de estos tres niveles o grados de satisfaccion. A) Insatisfaccion. Ocurre cuando
la atencion recibida o producto no alcanza las expectativas del cliente b) Satisfaccion. Ocurre
cuando la atencion recibida coincide con las expectativas del cliente. ¢) Complacencia. Ocurre

cuando la atencion recibida excede a las expectativas del cliente”.
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Dimensiones de la satisfaccion del usuario:
Confianza en el servicio.

Es la seguridad o esperanza que el cliente tiene del servicio (Aguirre Landa, 2015).
Tiempo de espera.

Gonzalez Pascual (2015) recomienda poner mayor atencion al tiempo de espera de los
clientes u usuarios cuando son atendidos; pues dicho tiempo de espera puede ser percibido por los
clientes.

Expectativas.

Quispe Huayta & Maza Torres (2018) definen como el resultado que el cliente espera
conseguir del producto o servicio que adquiere. Llegando a comparar su percepcion de los
beneficios con relacion a las expectativas del beneficio a reecibir del mismo. Heran (2004), citado
por Quispe Huayta & Maza Torres (2018).

Atencion del servicio.

Gonzalez Pascual (2015) recomienda que el sistema de atencion del servicio debe estar
basada en justicia y equidad.
La amabilidad del servidor.

Gonzalez Pascual (2015) menciona que las habilidades interpersonales de los empleados de
un establecimiento (actitud de servicio, amabilidad, tacto, etc.) pueden influenciar en la satisfaccion
del cliente.

La confiabilidad.

Redhead Garcia (2015) define como la “Capacidad para desempefiar el servicio que se
promete de manera segura y precisa”. La confiabilidad significa cumplir promesas acerca de la
entrega, la prestacion del servicio, la solucion de problemas y los precios; la confiabilidad es

también tener credibilidad, veracidad y honestidad. De otra forma, la confiabilidad se puede definir
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también como el cumplimiento de que un producto realizara su funcién prevista por un periodo de
tiempo especificado y bajo condiciones indicadas. Zeithman, Valerie A. y Jo Bitner (2002) citado
por Redhead Garcia (2015).

Validez.

Redhead Garcia (2015) menciona a la validez como la caracteristica principal del servicio
que brinda el servidor de una manera correcta y eficaz; ademas de la capacidad de lograr el efecto
que se desea 0 se espera en concordancia con las expectativas del cliente.

Trato recibido.

Es laaccion y efecto de trato que recibe los usuarios o personas a solicitar el servicio (Aguirre
Landa, 2015).

Lealtad.

Reichheld Frederick F. (2003), citado por Redhead Garcia (2015), define la lealtad como “El
sello distintivo de los grandes lideres y se da cuando los lideres pueden ayudar a sus empleados a
construir relaciones con los clientes correctos: los clientes que puedan crear un valor tan
consistente, que quieran regresar por mas, tarde o temprano hacer todos sus negocios con esta
compafiia”.

Modelo de medicion de satisfaccion del usuario.

Elementos de la satisfaccion segun Philip Kotler (2003).

Kotler (citado por Carrera Fernandez, 2017) menciona que la satisfaccion esta formada por

tres elementos, que son: rendimiento percibido, expectativas y niveles de satisfaccion.
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Rendimiento percibido.

Se refiere al desempefio que el cliente considera haber obtenido luego de haber obtenido un

servicio. La cual tiene las siguientes caracteristicas:

1. Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

2. Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio, en las
percepciones del cliente.

3. Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente.

4. Elestado de animo del cliente y su razonamiento influye en la percepcion del mismo

cliente.

Expectativas.

Segun Kotler (citador por Carrera Fernandez, 2017), las expectativas del cliente es el
resultado de: promesas explicativas del servicio, es la afirmacion que da la empresa al cliente sobre
el servicio; promesas implicitas del servicio, son las ideas del cliente relacionadas al servicio sin
haber recibido ninguna afirmacién de la empresa; comunicacion boca-oreja, es una fuente
comunicacion ecuanime y aceptable; experiencia pasada, cuando el cliente ya ha obtenido una

experiencia con el producto o el servicio anteriormente.

Segun Hoffman & Bateson (2002; citado por Carrera Fernandez, 2017), existen tres tipos de

expectativas:

1. Servicio pronosticado: Es una expectativa probable y refleja que el cliente piensa o

probablemente recibira al tratar con el personal de servicio.
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2. Servicio ideal: Es el reflejo de lo que el cliente realmente desea y piensa que es un
servicio ideal.
3. Servicio adecuado: Es la expectativa minimo tolerable refleja el grado del servicio que

el cliente esta dispuesto a aceptar.

Niveles de satisfaccion.

El cliente experimenta uno de los 3 niveles o grados de satisfaccion los cuales son:

1. Insatisfaccion: Aguirre Landa (2015), describe que la insatisfaccion se produce cuando el
desempefio percibido del producto o servicio no cumple con los requerimientos y
expectativas del cliente a esto se afiaden Chipana Melchor (2015) & Redhead Garcia
(2015).

2. Satisfaccion: Aguirre Landa (2015) sefiala que la satisfaccion se produce cuando el
desemperfio percibido del producto o servicio coincide con las expectativas del cliente;
Chipana Melchor (2015) & Redhead Garcia (2015).

3. Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido supera las expectativas del
cliente; ya que recibié mas de lo esperado; Chipana Melchor (2015), Aguirre Landa (2015)
& Redhead Garcia (2015).

Aguirre Landa (2015), debido a todo lo mencionado anteriormente no cabe duda, que el tener
clientes complacidos o satisfechos es uno de los factores clave para alcanzar el éxito en las en las
organizaciones. Para ello, una empresa necesita determinar los niveles de satisfaccion de sus
clientes realizando la siguiente operacion:

Rendimiento percibido - Expectativas = Nivel de satisfaccion del cliente. BENEFICIOS.
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5. Marco conceptual

Calidad de servicio

Es la diferencia entre las expectativas del cliente que espera recibir y lo que recibe; como

una medida del desempefio y la valoracion del servicio.

Fiabilidad.
Capacidad de prestar el servicio, cumpliendo con lo acordado.

Capacidad de respuesta

Es la voluntad o disponibilidad para brindar un servicio en el tiempo asignado, procesando

operaciones rapidamente y respondiendo rapidamente a las demandas.

Elementos tangibles.

Se puede asociar al aspecto de las instalaciones fisicas, como del personal, materiales
empleados, entre otros.
Empatia.

Muestra de interés individualizada.
Seguridad.

Conocimiento y atencion mostrado por parte del personal, capacidad de brindar e inspirar
confianza.
Satisfaccion.

La satisfaccion es la respuesta de la saciedad del cliente, como el cumplimiento de una
necesidad que tiene el cliente, como la evaluacion que realiza el cliente respecto al servicio y como

el nivel del estado de &nimo de una persona que compara un producto o servicio.
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Rendimiento percibido.

Es el desempefio que el cliente considera haber obtenido luego de haber obtenido un servicio.
Expectativas.

Las expectativas del cliente es el resultado de promesas explicativas del servicio, es la
afirmacion que da la empresa al cliente sobre el servicio; promesas implicitas del servicio, son las
ideas del cliente relacionadas al servicio sin haber recibido ninguna afirmacién de la empresa;
comunicacion boca-oreja, es una fuente comunicacion ecuanime y aceptable; experiencia pasada,
cuando el cliente ya ha obtenido una experiencia con el producto o el servicio anteriormente.
Niveles de la satisfaccién del usuario.

El cliente experimenta uno de los 3 niveles o grados de satisfaccion los cuales son:

e Insatisfaccion:
La insatisfaccidon se produce cuando el desempefio percibido del producto o servicio no
cumple con los requerimientos.

e Satisfaccion:
La satisfaccion se produce cuando el desempefio percibido del producto o servicio coincide
con las expectativas del cliente.

e Complacencia:
Se produce cuando el desemperfio percibido supera las expectativas del cliente; ya que

recibié mas de lo esperado.
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CAPITULO 111
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
1. Tipo de investigacion.
La investigacion es cuantitativa, descriptiva y correlacional conforme con Malaga, Vera, &
Ramos (2008), cuantitativa porque sera explicada estadisticamente, descriptiva, porque se describe
tal cual la muestra y correlacional, porque se determinara en qué medida se relaciona la calidad de

servicio con la satisfaccién del usuario, que han sido tomadas como las variables de estudio.

VX
M / r
\ §
Donde: M = Muestra
Vx = Variable x (calidad de servicio)
Vy = Variable y (satisfaccion de los usuarios)

r = relacion entre las variables

2. Disefio de la investigacion.
La investigacion es de disefio no experimental y de corte transversal acorde con Hernandez

Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio (2010), no experimental porque, no se han
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manipulado las variables y de corte transversal, debido a que la informacion se recolecta en un solo

momento y en un tiempo especifico.

3. Hipotesis y variables.

3.1 Hipdtesis principal.
Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios

de la municipalidad de Villa El Salvador- Lima, 2019.

3.2 Hipdtesis derivadas.

e Existe una relacion significativa entre la tangibilidad y la satisfaccion de los usuarios de la

municipalidad de Villa El Salvador -Lima, 2019.

e Existe una relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios de la

municipalidad de Villa El Salvador -Lima, 2019.

e [Existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta tiene una relacion
significativa con la satisfaccion de los usuarios de la municipalidad de Villa El Salvador -

Lima, 2019.

e Existe una relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion de los usuarios de la

municipalidad de Villa El Salvador -Lima, 2019.

e La empatia tiene una relacion significativa con la satisfaccion del usuario de la

municipalidad de Villa El Salvador -Lima, 2019.
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. Identificacién de las variables.

Variable predictora:

Calidad del servicio.
Dimensiones:

- Fiabilidad

- Capacidad de respuesta
- Seguridad

- Empatia

- Elementos tangibles
Variable criterio:
Satisfaccion de los usuarios
Dimensiones:

- Rendimiento percibido
- Expectativas

- Niveles de satisfaccion
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5. Operacionalizacion de las variables.

Tablal

Operacionalizacion de la variable calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios

atencion rapida y oportuna.

2 DEFINICION
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES DEFINICION INSTRUMENTAL OPERACIONAL
Cuando el empleado que atiende en la
1) | municipalidad promete hacer algo en un
determinado tiempo, lo cumple.
2) Cuando Ud. Tiene un problema, el personal que
lo atiende muestra sincero interés de resolverlo.
Escala tipo Likert de 3
Promesa - puntos:
) Fiabilidad Eficiencia 3) Los empleados de la municipalidad desempefian 1= Nunca
Variable Eficacia el servicio de manera correcta e inmediata. 2= Casi siempre
Predictora: — 3= Siempre
Calidad de Los empleados de la municipalidad P
servicio 4) |proporcionan sus servicios de acuerdo a la
normativa de manera correcta e inmediata.
Los empleados de la municipalidad mantienen
5) |informados a los usuarios sobre el momento en
que se van a desempefiar los servicios.
L Los empleados de la municipalidad le brindan el Escala tipo Likert de 3
. Comunicacion | 6) . . _
Capacidad de . i servicio con prontitud. puntos:
respuesta D|Spp§|0|on Los empleados de la municipalidad le brindan 1= Nunca
' Agilidad 7) P P

2= Casi siempre
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Los empleados de la municipalidad siempre se

3= Siempre

8) muestran dispuestos a ayudar al usuario.
9) Los empleados de la municipalidad siempre
estan dispuestos a atender al usuario.
10) El comportamiento de los empleados de la
municipalidad, le inspira confianza
. Se siente seguro al realizar transacciones en la Escala tipo Likert de 3
Confianza 11) municipalidad puntos:
Seguridad Cortesia : 1= Nunca
Agilidad 12) Los empleados de la municipalidad lo tratan 2= Casi siempre
siempre con cortesia. 3= Siempre
13) Los empleados de la municipalidad cuentan con
el conocimiento para responder sus consultas.
Los empleados de la municipalidad le brindan
14) T
atencion individual.
3 15) La municipalidad cuenta con empleados que Escala tipo Likert de 3
Atencion brinden una atencion personal. puntos:
Empatia Comprension 1= Nunca
Necesidades . 2= Casi siempre
Los empleados dg la mun_|C|paI|dad se 3= Siempre
16) | preocupan por cuidar los intereses de sus
usuarios.
17) Los empleados de la municipalidad entienden

sus necesidades especificas.
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La apariencia de equipos de la municipalidad es

18) moderna.
19) Las instalaciones fisicas de la municipalidad son
visualmente atractivas. Escala tipo Likert de 3
Elementos Ir&stal?cu()jnes 1Euli]|tuor?c::a
tangibles Mm? e_alos 20) La presentacion de los empleados de la o= C_ o
ateriales municipalidad es buena. - -asi siempre
3= Siempre
Los materiales asociados con el servicio
21) . : .
(folletos o catalogos) son visualmente atractivos.
22) | Los horarios de actividades son convenientes.
23) Siente que la municipalidad esta identificado
con usted.
Se siente conforme con el desempefio de los Escala tipo Likert de 3
24) o .
. Resultados empleados de la municipalidad. puntos:
Rendimiento » — — v "
- Percepcion El servicio que solicito es segun sus 1= Nunca
percibido ~ 25) e : e
Desempefio especificaciones propias. 2= Casi siempre
26) Se siente comodo con el ambiente que ofrece la 3= Siempre
Satisfaccion del municipalidad.
usuario 27) Le gusta la forma de trabajo de la

municipalidad.
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28)

El desempefio de los empleados de la
municipalidad lo percibo como algo sin
importancia.

Expectativas

Motivacién
Experiencias

29)

Valoro el esfuerzo que brindan los empleados de
la municipalidad.

30)

Se recepciona el servicio de manera conforme.

31)

El servicio que brinda la municipalidad es el
esperado.

32)

En la municipalidad existen facilidades para una
buena experiencia en el servicio.

33)

La municipalidad se responsabiliza por
cualquier inconveniente en el servicio prestado.

Escala tipo Likert de 3
puntos:
1= Nunca
2= Casi siempre
3= Siempre

Niveles de
satisfaccion

Insatisfaccion
Satisfaccion
Complacencia

34)

Se siente insatisfecho con los precios que
establece la municipalidad.

35)

Siente que recibe un buen servicio por la
municipalidad.

36)

Le satisface los horarios y tiempo de entrega de
servicio por parte de los empleados de la
municipalidad.

37)

Le complace la cortesia de los empleados de la
municipalidad.

38)

Estéa satisfecho con las facilidades de pago que
brinda la municipalidad.

39)

Le satisface el cumplimiento de la entrega del
servicio segun sus necesidades especificas.

Escala tipo Likert de 3
puntos:
1= Nunca
2= Casi siempre
3= Siempre
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6. Definicion de la poblacion.

Para Arias (2012), una poblacion es el conjunto de todos los elementos con caracteristicas
comunes y puede ser finito o infinito, dependiendo de las limitaciones especificadas por el
problema y por los objetivos de estudio. Las conclusiones de la investigacion seran inferidas a la

poblacion.

La poblacion sujeta, de estudio de la presente investigacion, esta formada por los habitantes
del distrito de Villa el Salvador, que segn INEI (2017) en el Gltimo censo registré una poblacion

de 393,254 habitantes.

7. Definicion de la muestra.

Por el tamafio de nuestra, la poblacion resulta imposible abarcar a la totalidad de los
elementos, entonces, recurrimos a seleccionar una muestra. Arias (2012), la muestra es un
subconjunto finito y representativo, que conserva las caracteristicas de la poblacion accesible. En
la presente investigacion se determind el tamafio de la muestra en forma probabilistica; obteniendo
una representacion de 384 usuarios de la municipalidad de Villa EI Salvador- Lima.

Para hallar el tamafio de muestra, se utilizo la formula de poblaciones infinitas, considerando:
la proporcidn de clientes satisfechos (p=50%), el margen de error maximo (5%) y la desviacién del
valor medio asociado al nivel de confianza deseado (Z=1,96). El tamafio de muestra final fue de

384 usuarios, seglin se muestra a continuacion:
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N+z2(1—a/2+P+(1—P))
n=
(N=1C2+2*(1=2)x P+ (1-P)

_ 393254 + 1.96% % 0.5+ 0.5
" (393254 — 1) *0.05% + 1.962 * 0.5 * 0.5

Tn

n =384

8. Técnicas de muestreo.

Determinado el tamafio de la muestra, se procedié a la seleccion de los elementos
participantes en el estudio, a través de un muestreo no probabilistico, en donde no se conoce la
probabilidad que tienen los elementos para integrar la muestra (Arias, 2006). EI muestreo fue causal
0 accidental, en donde se elige arbitrariamente los elementos sin un juicio o criterio
preestablecido.

Criterios de inclusion:

Ciudadanos que vivan en la jurisdiccion del Distrito Villa el Salvador

Ciudadanos mayores de 18 afios

Ciudadanos menores de 65 afos

Criterios de exclusién:

Ciudadanos que vivan fuera de la jurisdiccion del distrito Villa el Salvador

Ciudadanos menores de 18 afios

Ciudadanos mayores de 65 afios

38



9. Técnicas de recoleccion de datos.
Para poder recolectar los datos de la muestra, se utilizara la técnica de encuestas, asi como el
instrumento de cuestionarios, que fue previamente elaborado y revisado sobre la base de las

variables calidad de servicio y satisfaccion del usuario.

10. Instrumento para la recoleccion de datos.

Para la variable “Calidad de servicio” se utilizara el cuestionario creado por Parasumaran
(1991). Este cuestionario tiene 5 dimensiones, conformadas por 22 items, fiabilidad (5 preguntas),
capacidad de respuesta (4 preguntas), seguridad (4 preguntas), empatia (5 preguntas) y elementos
tangibles (4 preguntas); todas las preguntas en una escala de Likert de 3 niveles: 1(nunca), 2 (casi
siempre) y 3 (siempre).

Para la variable “satisfaccion de los usuarios” se desarrollara el cuestionario desarrollado por
Kotler (2003). Este cuestionario estd conformado por 3 dimensiones: rendimiento percibido (6
preguntas), expectativas (5 preguntas) y niveles de satisfaccion (6 preguntas). todas las preguntas
en una escala de Likert de 3 niveles: 1(nunca), 2(casi siempre) y 3 (siempre).

Validacion.

Para la validacion de los instrumentos de calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios, se
recurrié a juicio de tres especialistas expertos en la materia; Quienes evaluaron con claridad y

coherencia los items presentados y redaccion del cuestionario, dandolo como validado.

Confiabilidad del instrumento de medicién.

En la tabla 2; se muestra el coeficiente del instrumento que mide la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios a través de una prueba piloto, se recogié datos de 30 usuarios de la

municipalidad de Villa EI Salvador los cuales fueron analizados a través del coeficiente de Alpha
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de Cronbach por ser instrumento que contiene preguntas con opciones en la escala de Likert (1-3);
con la intencion de determinar el nivel de ambas variables, dando como resultado 0.966 que

significa una fiabilidad excelente.

Tabla 2

Confiabilidad del instrumento que mide las variables calidad de servicio y satisfaccion de los
usuarios

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,966 39

11. Técnicas para el procesamiento y analisis de los datos.

Para la recoleccion de datos se realizara una encuesta que medira ambas variables: calidad
de servicio y satisfaccion de los usuarios. El tiempo de duracion que tendra la encuesta es de 15
minutos. Terminando la aplicacion; se pasara los datos al programa SPSS version 22 para luego

procesar y analizar los resultados.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Descripcion del lugar de estudio.

El distrito de Villa el Salvador se encuentra ubicado en la zona sur de Lima, entre los Km.
15.5y 25 de la Carretera Panamericana Sur. Segun el INEI (2017) el distrito registra una poblacion

de 393,254 habitantes.

La mision de la Municipalidad es “Representar al vecino consolidando su
participacion democratica, con servicios de calidad, promoviendo el desarrollo econémico,
social y ambiental mediante un manejo responsable y transparente de los recursos
publicos”. En tal sentido, es relevante para el organismo de gobierno local conocer el nivel
de la calidad en el servicio que presta a sus ciudadanos y cuan satisfechos estos se

encuentran.

4.2 Resultados.

Los resultados que se presentan a continuacion, se obtuvieron después de procesar la
informacion brindada por 384 usuarios de la Municipalidad distrital de Villa el Salvador,
quienes formaron la muestra objeto de estudio. Estos resultados se presentan de acuerdo al

anélisis realizado mediante el uso de la estadistica descriptiva e inferencial.
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4.2.1 Datos Sociodemograéficos.

Los resultados presentados en la tabla 3, nos describen la manera como esta formada nuestra
muestra objeto de estudio, en donde vemos que el 43.5% tienen entre 41 y 65 afios de edad, y el
56.5 % tiene edad entre 18 y 40 afios. Ademas, de que la muestra esta formada por 40.1% de
varones y el 59.9% de mujeres. En cuanto al grado de instruccién, podemos decir que los
participantes en la muestra, al menos tiene un grado de estudio superior, en donde el 53.6% son

técnicos.

Tabla 3

Datos Sociodemograficos

Frecuencia Porcentaje
18-30 67 17.4%
31-40 150 39.1%
Edad 41-50 109 28.4%
51-65 58 15.1%
Género Mascul_ino 154 40.1%
Femenino 230 59.9%
Profesional 113 29.4%
Ocupacion Técnico 206 53.6%
Auxiliar 65 16.9%

De los resultados presentados en la tabla 4, concluimos que el 40.1% de la muestra
corresponde al sexo masculino de los cuales el 50.6% son técnicos y el 33.8% son profesionales lo
que se entiende que tienen estudios universitarios y solamente el 15.6% de los varones es auxiliar.
Por otro lado, se observa que en las damas el 55.7% son técnicos y el 26.5 % son profesionales,
siendo un porcentaje menor al de los varones y compensando esta diferencia el 17.8% son
auxiliares. Viendo en un panorama global se puede decir que la participacién de género en las

actividades de la Municipalidad del distrito de Villa el Salvador es aproximadamente igual.
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Tabla 4

Ocupacién y género

Genero
Ocupacion Masculino Femenino
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Profesional 52 33.8% 61 26.5%
Técnico 78 50.6% 128 55.7%
Auxiliar 24 15.6% 41 17.8%

4.2.2 Datos descriptivos de la variable: Calidad de servicio.

La tabla 5 muestra a detalle la relevancia de la variable calidad de servicio, en sus
dimensiones fiabilidad y capacidad de respuesta, resaltando la preponderancia de cada reactivo en
funcion de la desviacion estandar y la media. Con respecto a la dimensidn fiabilidad, resaltamos
que reactivo con mayor ponderacion fue “Los empleados de la municipalidad mantienen
informados a los usuarios sobre el momento en que se van a desempenar los servicios” cuya media
es de 2.77 lo que indicaria que las respuestas de los participantes estarian entre 2 y 3 sesgado a 3,
que segun la escala utilizada corresponderia a “siempre” y “casi siempre” indicando que hay una
buena comunicacion de parte de los colaboradores a los usuarios en cuanto al tema de la atencion.
A diferencia del reactivo “Cuando el empleado que atiende en la municipalidad promete hacer algo
en un determinado tiempo, lo cumple”, que tiene la ponderacion de 2.45, siendo la mas baja de
dimension, en donde se infiere que la puntuacion dada en este reactivo 2 a 3, sesgado a 2, que segun
la escala utilizada corresponderia a “casi siempre” y “siempre”. Interpretando la percepcion del

usuario de que siempre espera recibir lo que se le prometio.

En cuanto a la dimension capacidad de respuesta, resaltamos que el reactivo con mayor

ponderacion fue “Los empleados de la municipalidad siempre se muestran dispuestos a ayudar al
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usuario” cuya media es de 2.90 lo que indicaria que las respuestas de los participantes estarian entre
2 y 3 sesgado a 3, que segun la escala utilizada corresponderia a “siempre” y “casi siempre”
indicando que hay una buena percepcion de los usuarios respecto a lo servicial que son los
colaboradores. A diferencia del reactivo “Los empleados de la municipalidad le brindan el servicio
con prontitud.”, que tiene la ponderacion de 2.31, siendo la més baja de dimension, en donde se
infiere que la puntuacién dada en este reactivo 2 a 3, sesgado a 2, que segun la escala utilizada
corresponderia a “casi siempre” y “siempre”. Interpretando la percepcion del usuario es de que casi

siempre tiene que esperar para recibir los servicios.

Tabla s

Media y desviacion estandar de fiabilidad y capacidad de respuesta

Dimension items Media D.E
Cuando el empleado que atiende en la
municipalidad promete hacer algo en un 2.45 .50

determinado tiempo, lo cumple.
Cuando usted tiene un problema, el personal que

Fiabilidad lo atiende muestra sincero interés de resolverlo. 2.75 43
Los empleados de la municipalidad desempefian el
o ) . 2.65 A48
2.65 servicio de manera correcta e inmediata.
Los empleados de la municipalidad proporcionan
sus servicios de acuerdo a la normativa de manera 2.66 A8

correcta e inmediata.

Los empleados de la municipalidad mantienen
informados a los usuarios sobre el momento en 2.77 42
que se van a desempefiar los servicios.

Los empleados de la municipalidad le brindan el

S . 2.31 46
servicio con prontitud.
Capacidad de Los empleados de la municipalidad le brindan 241 49
respuesta atencidn rapida y oportuna. ' '
Los empleados de la municipalidad siempre se
. . 2.90 .30
2.62 muestran dispuestos a ayudar al usuario.
Los empleados de la municipalidad siempre estan 5 88 33

dispuestos a atender al usuario.
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La tabla 6 muestra a detalle la dimensién seguridad, resaltando que el reactivo con mayor
ponderacion fue “Los empleados de la municipalidad cuentan con el conocimiento para responder
sus consultas”, cuya media es de 2.90 lo que indicaria que las respuestas de los participantes
estarian entre 2 y 3 sesgado a 3, que segln la escala utilizada corresponderia a “siempre” y “casi
siempre” indicando la confianza que generan los colaboradores hacia los usuarios en cuanto al tema
de la informacién, remarcando esto se estaria dando en funcién al grado de estudio de dichos
colaboradores. A diferencia del reactivo, “El comportamiento de los empleados de la
municipalidad, le inspira confianza”, que tiene la ponderacién de 2.78, siendo la mas baja de
dimension, en donde se infiere que la puntuacion dada en este reactivo 2 a 3, sesgado a 3, que segin
la escala utilizada corresponderia a ‘“casi siempre” y “siempre”. Lo que confirmaria lo

anteriormente dicho, que los usuarios confian en la calidad de informacion que se le brinda.

En cuanto a la dimension empatia, resaltamos que el reactivo con mayor ponderacion fue
“Los empleados de la municipalidad se preocupan por cuidar los intereses de sus usuarios” cuya
media es de 2.79 lo que indicaria que las respuestas de los participantes estarian entre 2 y 3 sesgado
a 3, que segun la escala utilizada corresponderia a “siempre” y “casi siempre” indicando que los
usuarios perciben el interés de los colaboradores. A diferencia del reactivo “Los empleados de la
municipalidad le brindan atencion individual”, que tiene la ponderacion de 2.07, siendo la mas baja
de dimensién, en donde se infiere que la puntuacion dada en este reactivo 2 a 3, sesgado a 2, que
segun la escala utilizada corresponderia a “casi siempre” y “siempre”. Interpretando la percepcion
del usuario es de que casi siempre tiene una atencion personalizada y exclusiva.

En cuanto a la dimension elementos tangibles, resaltamos que el reactivo con mayor
ponderacion fue “La presentacion de los empleados de la municipalidad es buena” cuya media es

de 2.91 lo que indicaria que las respuestas de los participantes estarian entre 2 y 3 sesgado a 3, que
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segun la escala utilizada corresponderia a “siempre” y “casi siempre” lo que indicaria que los
usuarios perciben a la presentacion de los colaboradores como parte la atencion que se le brinda.
A diferencia del reactivo “La apariencia de equipos de la municipalidad son modernas”, que tiene
la ponderacion de 2.27, siendo la méas baja de dimension, en donde se infiere que la puntuacion
dada en este reactivo 2 a 3, sesgado a 2, que segun la escala utilizada corresponderia a “casi
siempre” y “siempre”. Interpretando la percepcion del usuario es que cree que los equipos que se

tienen en la Municipalidad no son tan modernos.

Tabla 6

Media y desviacion estandar de las dimensiones seguridad, empatia y elementos tangibles

Dimension items Media D.E
El comportamiento de los empleados de la 2.78 42
municipalidad, le inspira confianza
Se siente seguro al realizar transacciones en la  2.88 .33
Seguridad municipalidad.
5 g5 Los empleados de la municipalidad lo tratan 2.84 37
' siempre con cortesia.
Los empleados de la municipalidad cuentan con el 2.90 .30
conocimiento para responder sus consultas.
Los empleados de la municipalidad le brindan 2.07 .26
atencion individual.
La municipalidad cuenta con empleados que 2.14 .35
Empatia brinden una atencion personal.
044 Los empleados de la municipalidad se preocupan 2.79 41
' por cuidar los intereses de sus usuarios.
Los empleados de la municipalidad entienden sus  2.78 42
necesidades especificas.
La apariencia de equipos de la municipalidad son 2.27 44
modernas.
Las instalaciones fisicas de la municipalidad son 2.51 .50
visualmente atractivas.
Elementos La presentacion de los empleados de la 291 .28
Tangibles municipalidad es buena.
2 67 Los materiales asociados con el servicio (folletoso ~ 2.94 24
' catalogos) son visualmente atractivos.
Los horarios de actividades son convenientes. 2.74 44
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4.2.3 Datos descriptivos de la variable: Satisfaccion del usuario.

La tabla 7 muestra a detalle la relevancia de la variable satisfaccion del usuario, en sus
dimensiones rendimiento percibido, expectativas y niveles de satisfaccion, resaltando la
preponderancia de cada reactivo en funcion de la desviacion estandar y la media. Con respecto a la
dimension rendimiento percibido, resaltamos que el reactivo con mayor ponderacion fue “Se siente
comodo con el ambiente que ofrece la municipalidad” cuya media es de 2.87 lo que indicaria que
las respuestas de los participantes estarian entre 2 y 3 sesgado a 3, que segun la escala utilizada
corresponderia a “siempre” y “casi siempre” indicando que se ha generado un buen ambiente en
donde los usuarios se sienten comodos. A diferencia del reactivo “El desempefio de los empleados
de lamunicipalidad lo percibo como algo sin importancia”, que tiene la ponderacion de 2.35, siendo
la mas baja de dimensidn, en donde se infiere que la puntuacion dada en este reactivo 2 a 3, sesgado
a 2, que segun la escala utilizada corresponderia a “casi siempre” y “siempre”. Interpretando que

para el usuario es mas importante el ambiente que el desempefio delos colaboradores.

En cuanto a la dimensién expectativas, resaltamos que el reactivo con mayor ponderacion fue
“Se recepciona el servicio de manera conforme” cuya media es de 2.85 lo que indicaria que las
respuestas de los participantes estarian entre 2 y 3 sesgado a 3, que segun la escala utilizada
corresponderia a “siempre” y “casi siempre” indicando que los usuarios estan conformes con el
servicio que reciben. A diferencia del reactivo “La municipalidad se responsabiliza por cualquier
inconveniente en el servicio prestado”, que tiene la ponderacion de 2.71, siendo la mas baja de
dimensidn, en donde se infiere que la puntuacion dada en este reactivo 2 a 3, sesgado a 3, que segun
la escala utilizada corresponderia a “casi siempre” y “siempre”. Interpretando la percepcion del

usuario es de que siempre siente el respaldo de la Municipalidad por el servicio que recibe.
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En cuanto a la dimension niveles de satisfaccion, resaltamos que el reactivo con mayor
ponderacion fue “Le complace la cortesia de los empleados de la municipalidad” cuya media es de
2.84 lo que indicaria que las respuestas de los participantes estarian entre 2 y 3 sesgado a 3, que
segun la escala utilizada corresponderia a “siempre” y “casi siempre” indicando la satisfaccion
percibida por los usuarios en cuanto a la cortesia y amabilidad de los colaborares. A diferencia del
reactivo “Se siente insatisfecho con los precios que establece la municipalidad”, que tiene la
ponderacion de 1.88, siendo la mas baja de la dimensién, en donde se infiere que la puntuacion
dada en este reactivo 1 a 2, sesgado a 2, que segun la escala utilizada corresponderia a “nunca” y
“casi siempre”. Interpretando la percepcion del usuario de que casi siempre se incomoda por los

precios o tarifas impuestas por la municipalidad.

Tabla 7

Media y desviacion estandar de las dimensiones rendimiento percibido, expectativas y niveles de
satisfaccion

Dimisién items Media D.E
Siente que la municipalidad esta identificado con usted. 2.36 48
Rendimiento ISe S|en_te_co|r!1;ordme con el desempefio de los empleados de 276 3
Percibido a municipalidad.
El servicio que solicito es segln sus especificaciones
. 2.78 42
2.64 propias.
Se siente cdmodo con el ambiente que ofrece la
T 2.87 33
municipalidad.
Le gusta la forma de trabajo de la municipalidad. 2.70 46
El desempefio de los empleados de la municipalidad lo
percibo como algo sin importancia. 2.35 50
Valoro el esfuerzo que brindan los empleados de la
T 2.84 37
municipalidad.
Se recepciona el servicio de manera conforme. 2.85 35
Expectativas  El servicio que brinda la municipalidad es el esperado. 2.81 .39
En la municipalidad existen facilidades para una buena
2.79 experiencia en el servicio. 2.74 A4
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La municipalidad se responsabiliza por cualquier

inconveniente en el servicio prestado. 2.71 45
Se siente insatisfecho con los precios que establece la
municipalidad. 1.88 37
Siente que recibe un buen servicio por la municipalidad. 2.78 41
. Le satisface los horarios y tiempo de entrega de servicio
Niveles  de por parte de los empleados de la municipalidad. 2.54 50

satisfaccion
Le complace la cortesia de los empleados de la

2.53 municipalidad. 2.84 37
Esta satisfecho con las facilidades de pago que brinda la
municipalidad. 2.42 49
Le satisface el cumplimiento de la entrega del servicio
segun sus necesidades especificas. 2.72 45

4.2.4 Niveles de percepcion.

La tabla 8 muestra la escala de medicion para la variable calidad de servicio y sus
dimensiones, basada en los percentiles 25 y 75. A partir de ello se clasificaron en bajo, moderado
y alto. Se considero para la dimension fiabilidad los valores que son menores a 12 como bajo,
aquellos que oscilan entre 12 y 15 como moderado y los superiores a 15 como alto. Para la
dimensién capacidad de respuesta, los valores menores a 10 como bajo, los valores que oscilan
entre 10 a 12 como moderado y los valores superiores a 12 como alto. En cuanto a la dimension
seguridad, los valores menores a 11 se considera como bajo, valores entre 11 a 12 considerar como
moderado y valores superiores a 12 como alto. En cuanto a la dimension empatia los valores
menores a 9 se considera bajo, valores entre 9 y 10 son considerados como moderado y valores
mayores a 10 considerar como alto. En cuanto a la dimension elementos tangibles los valores
menores a 13 considerar como bajo, valores entre 13 y 14 considerar como moderado y valores

mayores a 14 considerar como alto. Finalmente, para la variable calidad de servicio los valores
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menores a 56 se consideraron como bajo, aquellos que oscilan entre 56 y 62 como moderado y los

superiores a 62 como alto.

Tabla 8

Escala de medicidn de la variable calidad de servicio y sus dimensiones

Niveles Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia  Elementos Callde}d'de
Respuesta : Servicio
Tangibles
Bajo <12 <10 <11 <9 <13 <56
Moderado 12-15. 10-12. 11-12. 9-10. 13-14. 56-62.
Alto 15< 12< 12< 10< 14< 62<

La tabla 9, muestra los niveles de percepcién de la variable calidad de servicio y sus
respectivas dimensiones. Un 81.5% de usuarios percibe a la dimension fiabilidad como moderada
y un 18.5% como bajo y la percepcién en un nivel alto es de 0%. Los usuarios en un 87.8% tienen
una moderada percepcion de la capacidad de respuesta, un 12.2% como bajo. En cuanto a seguridad
un 83.9 % de los usuarios lo percibe como moderado y un 16.1 % como bajo. Por otro lado, la
dimension empatia es percibida como moderad por el 69% de los usuarios, el 15.9% considera que
es bajo y el 15.1% como alta. Elementos tangibles es percibida como moderada alta, ya que el
55.7% la considera como moderada y el 24.5% como alta. Finalmente, la variable calidad de
servicio es percibida como moderada baja, pues el 61.2% la considera moderada y el 21.9% como

baja.
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Tabla 9

Niveles de percepcion de la variable calidad de servicio y sus dimensiones

Dimensiones / Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 71 18.5%
Fiabilidad Moderado 313 81.5%
Alto 0 0.0%
Bajo 47 12.2%
Capacidad de respuesta Moderado 337 87.8%
Alto 0 0.0%
Bajo 62 16.1%
Seguridad Moderado 322 83.9%
Alto 0 0.0%
Bajo 61 15.9%
Empatia Moderado 265 69.0%
Alto 58 15.1%
Bajo 76 19.8%
Elementos tangibles Moderado 214 55.7%
Alto 94 24.5%
Bajo 84 21.9%
Calidad de servicio Moderado 235 61.2%
Alto 65 16.9%

La tabla 10 muestra la escala de medicién para la variable satisfaccion del usuario y sus
respectivas dimensiones, basada en los percentiles 25 y 75. A partir de ello se clasificaron en bajo,
moderado y alto. Se consideré para la dimension rendimiento percibido los valores que son
menores a 15 como bajo, aquellos que oscilan entre 15y 17 como moderado y los superiores a 17
como alto. Para la dimensidn expectativas, los valores menores a 13 como bajo, los valores que
oscilan entre 14 a 16 como moderado y los valores superiores a 16 como alto. En cuanto a la
dimension niveles de satisfaccion, los valores menores a 14 se considera como bajo, valores entre
14 a 16 considerar como moderado y valores superiores a 16 como alto. Finalmente, para la variable
satisfaccion del usuario los valores menores a 44 se consideraron como bajo, aquellos que oscilan

entre 44 y 48 como moderado y los superiores a 48 como alto.
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Tabla 10

Escala de medicién de la variable satisfaccion del usuario y sus dimensiones

Niveles Rendimiento Expectativas N'.V eles _d,e Satlsfaccpn del
satisfaccion usuario
percibido
Bajo <15 <13 <14 <44
Moderado 15-17 13-15 14-16 44-48
Alto 17< 15< 16< 48<

La tabla 11, muestra los niveles de percepcion de la variable satisfaccién del usuario y sus

respectivas dimensiones. Un 62.5 % de usuarios percibe a la dimension rendimiento percibido

como moderada y un 19.3% como bajo y la percepcion en un nivel alto es de 18.2%. Los usuarios

en un 87.8% tienen una moderada percepcion de la dimension expectativas, un 17.7% como bajo.

En cuanto a los niveles de satisfaccion un 65.4 % de los usuarios lo percibe como moderado y un

14.6 % como bajo. Finalmente, la variable satisfaccion del usuario es percibida como moderada

baja, pues el 58.1 % la considera moderada y el 23.2 % como baja.
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Tabla 11

Niveles de percepcion de la variable satisfaccion del usuario y sus dimensiones

Dimensiones / Niveles Frecuencia Porcentaje
Rendimiento percibido Bajo 74 19.3%
Moderado 240 62.5%

Alto 70 18.2%

Expectativas Bajo 68 17.7%
Moderado 316 82.3%

Alto 0 0.0%

Niveles de satisfaccion Bajo 56 14.6%
Moderado 251 65.4%

Alto 77 20.1%

Satisfaccion del usuario Bajo 89 23204,
Moderado 223 58.1%

Alto 72 18.8%
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4.2.5 Contrastacion de hipotesis.

Para elegir el estadistico que usaremos en la medicién del nivel de las relaciones estipuladas
en la hipdtesis, es necesario en primer lugar determinar la normalidad de cada una de las variables.
Si el nivel de significancia o p valor es mayor a 0.05 se trataria de una distribucién normal, por lo
que se recomienda usar r de Pearson; si el nivel de significancia es menor a 0.05 se trataria de una
distribucion no normal, en este caso se recomienda usar el estadistico de correlacion Rho de

Spearman.

4.2.6 Prueba de normalidad.

Se aprecia en la tabla 12, la prueba de normalidad de la variable calidad de servicio, donde
se muestra que tanto la variable como sus dimensiones tienen una distribucion no paramétrica o no
normal, pues el nivel de significancia o p-valor es menor a 0.05 en todos los casos siendo este el
de 0. 000. Lo que indicaria que para realizar la correlacion se usaria el estadistico de correlacion

Rho de Spearman

Tabla 12

Prueba de normalidad de la variable calidad de servicio y sus dimensiones

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Variable y dimensiones

Estadistico al. Sig.
Fiabilidad .183 384 .000
Capacidad de respuesta 275 384 .000
Seguridad .361 384 .000
Empatia .316 384 .000
Elementos Tangibles .196 384 .000
Calidad de Servicio .106 384 .000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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La tabla 13 muestra la prueba de normalidad de la variable satisfaccion del usuario, donde se
aprecia que tanto la variable como sus dimensiones tienen una distribucion no paramétrica o no
normal, pues el nivel de significancia o p-valor es menor a 0.05 en todos los casos siendo este el
de 0. 000. Lo que indicaria que para realizar la correlacion se usaria el estadistico de correlacion

Rho de Spearman.

Tabla 13

Prueba de normalidad de la variable satisfaccion del usuario y sus dimensiones

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Variable y dimensiones

Estadistico gl Sig.
Rendimiento Percibido 207 384 .000
Expectativas 331 384 .000
Niveles de satisfaccion 203 384 .000
Satisfaccion del usuario 223 384 .000

a. Correccidn de significacion de Lilliefors

4.2.7 Relacion entre calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios.

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de

la Municipalidad de Villa el Salvador, Lima 2019.

Ha: Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la

Municipalidad de Villa el Salvador, Lima 2019.

Regla de decision:

Si p valor > 0.05 se acepta la hipotesis nula y rechaza la alterna.

Si p valor < 0.05 se acepta la hipotesis alterna y rechaza la nula.
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Se observa en la tabla 14 la relacidn existente entre calidad de servicio y satisfaccion el
usuario, se aprecia que la relacion es moderada de acuerdo a lo que indica el estadistico de
correlacion Rho de Spearman (rho=.697**), de igual modo muestra que el nivel de significancia o
p-valor es menor a 0.05, siendo este 0.000, lo que indica que la relacidn entre ambas variables es
altamente significativa, de tal modo se rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna: Existe
relacidn significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario de la Municipalidad
de Villa el Salvador, Lima 2019. Se concluye que, mientras mejor sea la calidad de servicio mayor
serd la satisfaccion del usuario, o de lo contrario la mala calidad del servicio ser reflejada en la

insatisfaccion del usuario.

Tabla 14

Relacion entre calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios

Calidad de Servicio

Coeficiente de correlacién  Sig. (bilateral) N

Satisfaccion del Usuario. 697" .000 384

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

Relacién entre elementos tangibles y satisfaccion de los usuarios.

Ho: No existe relacion significativa entre la tangibilidad y la satisfaccion del usuario de la

municipalidad de Villa El Salvador -Lima, 2019.

Ha: Existe relacion significativa entre la tangibilidad y la satisfaccion del usuario de la

municipalidad de Villa El Salvador -Lima, 2019.

Regla de decision:

Si p valor > 0.05 se acepta hipétesis nula y rechaza la alterna
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Si p valor < 0.05 se acepta hipoétesis alterna y rechaza la nula

La tabla 15, nos muestra la relacion existente entre la tangibilidad y la satisfaccion del
usuario, se aprecia que la relacion es moderada de acuerdo a lo que indica el estadistico de
correlacion Rho de Spearman (rho=.502**), de igual modo, muestra que el nivel de significancia
0 p-valor es menor a 0.05, siendo este 0.000, lo que indica que la relacion entre ambas variables es
altamente significativa, de tal modo se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la alterna: Existe
relacion significativa entre la tangibilidad y la satisfaccion del usuario de la municipalidad de Villa
El Salvador -Lima, 2019. Se concluye que, mientras mayor sea el nivel de tangibilidad mayor sera
la satisfaccion del usuario, o de lo contrario mientras exista un bajo nivel de percepcion en la

tangibilidad esto se ver reflejada en la insatisfaccion del usuario.

Tabla 15

Relacion entre elementos tangibles y satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Coeficiente de correlacion  Sig. (bilateral) N

Elementos tangibles 502 .000 384

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

Relacion entre fiabilidad y satisfaccion del usuario

Ho: No existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario de la

municipalidad de Villa El Salvador -Lima, 2019.

Ha: Existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccién del usuario de la municipalidad

de Villa El Salvador -Lima, 2019.
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Regla de decision

Si p valor > 0.05 se acepta hip6tesis nula y rechaza la alterna.

Si p valor < 0.05 se acepta hipotesis alterna y rechaza la nula.

La tabla 16 nos muestra la relacion existente entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario,
se aprecia que la relacion es moderada de acuerdo a lo que indica el estadistico de correlacién Rho
de Spearman (rho=.601**), de igual modo muestra que el nivel de significancia o p-valor es menor
a 0.05, siendo este 0.000, lo que indica que la relacién entre ambas variables es altamente
significativa, de tal modo se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la alterna: Existe relacion
significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario de la municipalidad de Villa El
Salvador -Lima, 2019. Se concluye que, mientras mayor sea el nivel de fiabilidad mayor sera la
satisfaccion del usuario, o de lo contrario mientras exista un bajo nivel de percepcién en la

fiabilidad esto se vera reflejada en la insatisfaccion del usuario

Tabla 16

Relacion ente fiabilidad y satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Coeficiente de correlacion  Sig. (bilateral) N

Fiabilidad ,601 .000 384

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Relacién entre capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario.

Ho: No existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario de

la municipalidad de Villa El Salvador -Lima, 2019.

Ha: Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario de la

municipalidad de Villa El Salvador -Lima, 2019.

Regla de decision

Si p valor > 0.05 se acepta hipotesis nula y rechaza la alterna

Si p valor < 0.05 se acepta hipoétesis alterna y rechaza la nula

Latabla 17 nos muestra la relacion existente entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
del usuario, se aprecia que la relacién es débil de acuerdo a lo que indica el estadistico de
correlacion Rho de Spearman (rho=.363**), de igual modo muestra que el nivel de significancia o
p-valor es menor a 0.05, siendo este 0.000, lo que indica que la relacion entre ambas variables es
altamente significativa, de tal modo se rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna: Existe
relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario de la
municipalidad de Villa El Salvador -Lima, 2019. Se concluye que, mientras mayor sea el nivel de
capacidad de respuesta mayor sera la satisfaccion del usuario, o de lo contrario mientras exista un
bajo nivel de percepcion en la capacidad de respuesta esto se vera reflejada en la insatisfaccion del

usuario.
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Tabla 17

Relacion de capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario.

Satisfaccion del usuario

Coeficiente de correlacion  Sig. (bilateral) N

Capacidad de respuesta 363 .000 384

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

Relacion entre seguridad y satisfaccion del usuario.

Ho: No existe relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion del usuario de la

municipalidad de Villa El Salvador -Lima, 2019.

Ha: Existe relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion del usuario de la municipalidad

de Villa El Salvador -Lima, 2019.

Regla de decision

Si p valor > 0.05 se acepta hip6tesis nula y rechaza la alterna.

Si p valor < 0.05 se acepta hipotesis alterna y rechaza la nula.

La tabla 18 nos muestra la relacion existente entre la seguridad y la satisfaccion del usuario,
se aprecia que la relacion es débil de acuerdo a lo que indica el estadistico de correlacion Rho de
Spearman (rho=.356**), de igual modo muestra que el nivel de significancia o p-valor es menor a
0.05, siendo este 0.000, lo que indica que la relacion entre ambas variables es altamente
significativa, de tal modo se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la alterna: Existe relacion
significativa entre la seguridad y la satisfaccion del usuario de la municipalidad de Villa El

Salvador -Lima, 2019. Se concluye que, mientras mayor sea el nivel de seguridad mayor sera la
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satisfaccion del usuario, o de lo contrario mientras exista un bajo nivel de percepcion en la

seguridad esto se vera reflejada en la insatisfaccion del usuario.

Tabla 18

Relacion entre seguridad y satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Coeficiente de correlacién  Sig. (bilateral) N

Seguridad ,356™ .000 384

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

Relacion entre empatia y satisfaccion del usuario.

Ho: No existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del usuario de la

municipalidad de Villa El Salvador -Lima, 2019.

Ha: Existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del usuario de la municipalidad

de Villa El Salvador -Lima, 2019.

Regla de decisién

Si p valor > 0.05 se acepta hip6tesis nula y rechaza la alterna.

Si p valor < 0.05 se acepta hipotesis alterna y rechaza la nula.

La tabla 19 nos muestra la relacién existente entre la empatia y la satisfaccion del usuario, se
aprecia que la relacion es moderada de acuerdo a lo que indica el estadistico de correlacién Rho de
Spearman (rho=.510**), de igual modo muestra que el nivel de significancia o p-valor es menor a
0.05, siendo este 0.000, lo que indica que la relacion entre ambas variables es altamente
significativa, de tal modo se rechaza la hipotesis nula y se acepta la alterna: Existe relacion
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significativa entre la empatia y la satisfaccion del usuario de la municipalidad de Villa El Salvador
-Lima, 2019. Se concluye que, mientras mayor sea el nivel de empatia mayor sera la satisfaccion
del usuario, o de lo contrario mientras exista un bajo nivel de percepcion en la empatia esto se vera

reflejada en la insatisfaccion del usuario.

Tabla 19

Relacion entre empatia y satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Coeficiente de correlacion  Sig. (bilateral) N

i ,510™ .000 384
Empatia

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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4.2 Discusion de resultados.

Los resultados de esta investigacibn muestran que existe un nivel de relacion altamente
significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la municipalidad de
Villa El Salvador con un sig. de 0.00 y un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0.697,
lo cual significa que existe una relacion positiva moderada; la cual se asemeja a los resultados
obtenidos por Aguirre Landa (2015), el cual obtuvo como resultado una relacion positiva moderada
con un coeficiente de correlacion de Rho Spearman de 0.591 y una significancia de 0.000. De la
misma manera, Gutierrez Zanelli (2017) obtuvo como resultado una relacion positiva moderada
con coeficiente de correlacion de Rho Spearman de 0.532 y una significancia de 0.000. Asi mismo,
Redhead Garcia (2015) obtuvo una relacion positiva moderada con coeficiente de correlacion de

Rho Spearman de 0.609 y una sig. de 0.000.

Asi mismo, se obtuvo como resultado que existe un nivel de correlacion altamente significativa
entre la dimensién fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios, donde el Sig. fue de 0.000 y un
coeficiente de correlacion de Rho Spearman de 0.601; este resultado es similar al de Redhead
Garcia (2015), quien obtuvo una relacion directa y significativa entre la dimension fiabilidad y
satisfaccion con un nivel de significancia de 0.000 y una coeficiente de correlacion de Rho
Spearman de 0.588, lo cual significa que existe una relacion moderada. Asi también, Carrera
Fernandez (2017) obtuvo un nivel de relacion significativa alta con un Sig. 0.000 y coeficiente de
Rho Spearman de 0.716. estos resultados confirman que existe una relacion significativa entre la

dimencion fiabilidad y la variable satisfaccion.

También se aprecia el nivel de significancia de la dimensién empatia y la variable satisfaccion

con un Sig. de 0.000, lo que indica que la relacion es altamente significativa, de igual modo el
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coheficiente de correlacién Rho de Spearman es de 0.510, lo que indica que existe una relacion
moderada. Estos resultados son similares al de Redhead Garcia (2015), quien obtuvo un nivel de
significancia de 0.000 y un coeficiente de correlacion de Rho Spearman de 0.602, que significa que
existe una relacion moderada. Asi también, Carrera Fernandez (2017) obtuvo en sus resultados un
Sig. de 0.000 y un coeficiente de correlacion de Rho Spearman de 0.685, el cual también tiene una

relacion existente moderada.

Se obtuvo como resultado que existe una correlacion positiva moderada entre la dimension
elementos tangibles y la variable satisfaccién con un coeficiente de correlacion de Rho Spearman
de 0.502 y un Sig. 0.000, lo que indica que la relacion es altamente significativa. Este resultado es
similar al de Redhead Garcia (2015), quien obtuvo como resultado un Sig. 0.000 y un coheficiente
de correlacion de Rho Spearman de 0.606, indicando que existe una relacién directa y significativa
moderada. Asi también Carrera Fernandez (2017), obtuvo un Sig. 0.000 y un coeficiente de Rho

Spearman de 0.654, que significa que existe una relacion significativa moderada.

También se aprecia en la dimension seguridad y la varible satisfaccion, que la relacion es débil
de acuerdo a lo que indica el estadistico de correlacién Rho de Spearman (rho=.356**), de igual
modo muestra que el nivel de significancia o es menor a 0.05, siendo 0.000, lo que indica que la
relacion entre ambas variables es altamente significativa. Redhead Garcia (2015), también obtuvo
resultados similares en esta dimension y variable; el coeficiente de correlacién de Rho Spearman
fue de 0.474, indicando la existencia de una relacion debil y un nivel de significancia de 0.000,
indicando que es altamente significativa. A esto también se afiade Carrera Fernandez (2017), quien
obtuvo un coeficiente de correlacién de Rho Spearman de 0.589, indicando que existe una relacion

moderada y un nivel de significancia de 0.000, indicando que es altamente significativa.
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En la dimensidn la capacidad de respuesta y la variable satisfaccion, la relacion es débil de
acuerdo a lo que indica el estadistico de correlacion Rho de Spearman (rho=.363**), de igual modo
muestra que el nivel de significancia es 0.000, lo que indica que la relacion entre ambas variables
es altamente significativa. Este resultado es similar al de Redhead Garcia (2015), quien obtuvo un
coeficiente de correlacién de Rho Spearman de 0.317, que indica que la relacion también es débil
y de igual modo muestra que el nivel de significancia es 0.000, indicando que es altamente
significativa. Asi también, Aguirre Landa (2015) obtuvo un coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman de 0.497, indicando que existe una relacion débil y el nivel de significancia es 0.000,

indicando que es altamente significativa.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

51 Conclusiones.

En esta investigacion, se determind que existe una relacion altamente significativa entre la
calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la municipalidad de Villa El Salvador — Lima,
2019. Segun el coeficiente de correlacion Rho Spearman (rho= 0.697), existe una relacion
moderada, ya que la mayoria de los usuarios encuestados de la municipalidad de Villa El Salvador,
consideran que existe una calidad de servicio moderada y por ende la satisfaccion también es
moderada en su mayoria. Esto quiere que la municipalidad si cuenta con buena calidad de servicio;
pero sin embargo es necesario que el nivel de calidad suba méas para obtener mejores resultados en

la satisfaccion de los usuarios.

En esta investigacion, se determin0 que existe un nivel de correlacion altamente significativa
entre la dimensidn fiabilidad y la variable satisfaccion de los usuarios, donde el Sig. fue de 0.000
y el coeficiente de correlacion de Rho Spearman de 0.601, indicando que existe una relacion
moderada; el 81.5% de los encuestados considera que la calidad de servicio en la dimension
fiabilidad es moderada; esto debido al incumplimiento de las promesas dadas por la municipalidad;

por ello es recomendable mejorar en los indicadores promesas, eficiencia y eficacia.

En esta investigacion, se determiné el nivel de significancia de la dimension empatia y la

variable satisfaccion con un Sig. de 0.000, lo que indica que la relacion es altamente significativa.
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De igual modo, el coeficiente de correlacién Rho de Spearman es de 0.510, que indica que existe
una relacion moderada. EI 69% de los usuarios tiene un nivel de percepcion moderada en la
dimensidn empatia; por ello es recomendable mejorar en los indicadores atencién y comprension

a las necesidades.

En esta investigacion se determind que existe una correlacion positiva moderada entre la
dimension elementos tangibles y la variable satisfaccion con un coeficiente de correlacion de Rho
Spearman de 0.502 y un Sig. 0.000, lo que indica que la relacién es altamente significativa. El
55.7% de los usuarios tiene un nivel de percepcion moderada en la dimensién elementos tangibles;

se recomienda mejorar los indicador instalaciones y materiales.

En esta investigacion se determind que la dimensién seguridad y la variable satisfaccion,
tiene una relacion débil de acuerdo a lo que indica el estadistico de correlacion Rho de Spearman
(rho=.356), de igual modo muestra que el nivel de significancia o es menor a 0.05, siendo 0.000,
lo que indica que la relacion entre ambas variables es altamente significativa. Por ello se

recomienda fortalecer la confianza y la cortesia por parte de los empleados de la municipalidad.

En esta investigacion, se determind que la dimension la capacidad de respuesta y la variable
satisfaccion, la relacion es débil de acuerdo a lo que indica el estadistico de correlacion Rho de
Spearman (rho=.363), de igual modo muestra que el nivel de significancia es 0.000, lo que indica
que la relacion entre ambas variables es altamente significativa. Por ello también se recomienda

fortalecer los indicadores comunicacion, disposicion y agilidad.
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5.2 Recomendaciones.

Durante el desarrollo de la presente investigacion se identificé aspectos fundamentales que se
deben de mejorar para poder brindar una mejor calidad de servicio y obtener mejores resultados en
la satisfaccion de los usuarios de la municipalidad de Villa El Salvador- Lima.

o Mejorar de urgentemente las dimensiones seguridad y capacidad de respuesta; mediante
la optimizacion de tiempo al realizar cada servicio, mejorar la comunicacion con el usuario;
la disposicién, brindar una atencién que inspire mas confianza y trabajar el indicador
cortesia.

« Sobre las deméas dimensiones (fiabilidad, empatia y elementos tangibles); se recomienda
mantener y reforzar los indicadores.

o Desarrollar un plan de mejora constante a través de evaluaciones periddicas de la calidad
de servicio y satisfaccion de los usuarios.

o Implementar un plan de incentivos al personal como, por ejemplo, elegir al empleado del
mes; para mejorar el clima laboral y den un servicio mas asertivo en las dimensiones de la
calidad.

o Capacitar a los colaboradores que tienen atencion directa a los usuarios, a fin de que la
informacion brindada sea la adecuada, de tal manera que el usuario ya no tenga que ir a otra
dependencia a constatar tal informacion. Creando inseguridad en los tramites que realiza

o Difusion de los cambios organizacionales internos, a fin de que los colaboradores estén
informados, para que, la informacion impartida sea rapida y segura.

« Concientizacion en los colaboradores en atender las necesidades de los usuarios, en la

pronta informacion de los requisitos de tramite.
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Anexo 1: Matriz instrumental.

ANEXOS

Usuarios de la Municipalidad de Villa EL Salvador
— Lima; 2019

VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES FUENTE DE INFORMACION INTRUMENTO
Promesa
Fiabilidad. Eficiencia
Eficacia Usuarios de la Municipalidad de Villa EL Salvador
— Lima; 2019
Capacidad de Cor_nunu_:a_c,lon.
Disposicion.
respuesta. Agilidad. Usuarios de la Municipalidad de Villa EL Salvador
— Lima; 2019
Variable Confianza
predictora: Sequridad Cortesia Escala de calidad de servicio segun
Calidad de Agilidad Usuarios de la Municipalidad de Villa EL Salvador SERQUAL ( Parasumaran et al, 1991)
servicio. — Lima; 2019
Atencion
Empatia Comprension
Necesidades Usuarios de la Municipalidad de Villa EL Salvador
— Lima; 2019
Instalaciones
Elementos
tangibles Emple_ados
Materiales
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Resultados

Rendimiento i
I Percepcion
percibido "
Desempeiio

Usuarios de la Municipalidad de Villa EL Salvador

— Lima; 2019

Satisfaccion Expectativas
de los

usuarios Motivacion Usuarios de la Municipalidad de Villa EL Salvador

— Lima; 2019

Experiencias

Niveles de
satisfaccion

Insatisfaccion
Satisfaccion
Complacencia

Usuarios de la Municipalidad de Villa EL Salvador

— Lima; 2019

Escala de satisfaccion de Kotler; (2003).
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Anexo 2: Matriz de consistencia.

PLANTEAMIENTO DEL

TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA VARIABLES
General: General: General: Tipo: Variable
¢Qué relacion existe | Determinar la relacién | La calidad de servicio | Cuantitativa, predictora:
entre la calidad de | que existe entre la calidad tiene una relacion | descriptivay e Calidad del
significativa con la | correlacional. servicio.
servicioy lasatisfaccion | de  servicio 'y la . . :
L lidad  d satisfaccion del usuario Diser
a calida e isefo: ; i
» de los usuarios de la | satisfaccion de  los | de la municipalidad de Variable criterio:
servicio y la 112 El Salvad _ \ ol v
L : : - 0 experimental y de : p
satisfaccion de los | municipalidad de Villa | usuarios de la Villa El Salvador- Lima, P y e Satisfaccion
2019. corte transversal d .
. el usuario.
usuarios  de  la| g salvador — Lima, | Municipalidad provincial
municipalidad de ) Poblacion: . .

_ 20197 de Villa El Salvador — Dimensiones de
Villa EI Salvador- La poblacion en este calidad del servicio:
Lima, 2019 Lima, 2019. _

estudio sera e Tangibilidad

considerada como

infinita; puesto que la e Fiabilidad
Especificos: Especificos Especificos: poblacion seran todos

los usuarios externos de

la municipalidad de

e Capacidad de

respuesta.
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¢Qué  relacion
existe entre la
tangibilidad y la
satisfaccion  de
los usuarios de la
municipalidad de
Villa El Salvador
—Lima, 2019?

¢Qué  relacion
existe entre la
fiabilidad y Ila
satisfaccion  de
los usuarios de la
municipalidad de

Villa El Salvador

— Lima, 2019?

e Determinar la
relacion que existe
entre la
tangibilidad y la
satisfaccion de los
usuarios de la
municipalidad de
Villa El Salvador —
Lima, 20109.

e Determinar la
relacion que existe
entre la fiabilidad y
la satisfaccion de
los usuarios de la

municipalidad de

La tangibilidad
tiene una relacion
significativa con
la satisfaccion del
usuario de la
municipalidad de
Villa El Salvador

-Lima, 2019.

La fiabilidad
tiene una relacion
significativa con
la satisfaccion del
usuario de la

municipalidad de

Villa El Salvador-
Lima, 2019.

Muestra:

Para hallar muestra del
presente estudio; se
disefié una muestra
probabilistica con la
finalidad de obtener
representatividad de la
poblacion y conseguir
resultados confiables
que sustenten los
hallazgos de esta
investigacion.
Finalmente, la muestra
es de 384 usuarios de la
municipalidad de Villa

El Salvador- Lima.

e Seguridad.
e Empatia.

Dimensiones de
satisfaccion del

usuario:

e Rendimiento

percibido.
e Expectativas.

e Niveles de

satisfaccion.
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Qué relacion
existe entre la
capacidad de
respuesta 'y la
satisfaccion  de
los usuarios de la
municipalidad de
Villa El Salvador
—Lima, 2019?

Qué relacion
existe entre la
seguridad y la
satisfaccion  de
los usuarios de la

municipalidad de

Villa El Salvador —
Lima, 20109.

Determinar la
relacién que existe
entre la capacidad
de respuesta y la
satisfaccion de los
usuarios de la
municipalidad de
Villa El Salvador —
Lima, 20109.

Determinar la
relacién que existe
entre la seguridad
y la satisfaccion de

los usuarios de la

Villa El Salvador

-Lima, 2019.

La capacidad de
respuesta  tiene
una relacion
significativa con
la satisfaccion del
usuario de la
municipalidad de
Villa El Salvador

-Lima, 2019.

La seguridad
tiene una relacién
significativa con

la satisfaccion del
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Villa El Salvador
—Lima, 2019?

¢Qué  relacion
existe entre la
empatia y la
satisfaccion  de
los usuarios de la
municipalidad de
Villa El Salvador

— Lima, 2019?

municipalidad de
Villa El Salvador —
Lima, 20109.

Determinar la
relacioén que existe
entre la empatia y
la satisfaccion de
los usuarios de la
municipalidad de
Villa El Salvador —

Lima, 2019.

usuario de la
municipalidad de
Villa El Salvador

-Lima, 2019.

La empatia tiene
una relacion
significativa con
la satisfaccion del
usuario de la
municipalidad de
Villa El
Salvador- Lima,

2019.
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Anexo 3: Operacionalizacion de variables.

DEFINICION

dispuestos a atender al usuario.

VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES DEFINICION INSTRUMENTAL OPERACIONAL
Cuando el empleado que atiende en la
1) |municipalidad promete hacer algo en un
determinado tiempo, lo cumple.
2) Cuando Ud. Tiene un problema, el personal que lo
atiende muestra sincero interés de resolverlo.
Escala tipo Likert de 3
Promesa puntos:
Fiabilidad. Eficiencia 3) Los empleados de la municipalidad desempefian el 1= Nunca.
Eficacia servicio de manera correcta e inmediata. 2= Casi siempre.
Los empleados de la municipalidad proporcionan 3= Siempre.
Variable 4) |sus servicios de acuerdo a la normativa de manera
Predictora: correcta e inmediata.
Calidad de
servicio. Los empleados de la municipalidad mantienen
5) |informados a los usuarios sobre el momento en que
se van a desempefiar los servicios.
6) Los empleados de la municipalidad le brindan el
servicio con prontitud.
7) Los e'n)ple,ad_os de la municipalidad le brindan Escala tipo Likert de 3
Capacidad de CE))rizum(-:a_cJon atencion rapida y oportuné.- - : 1£)ul\r|]tos_
respuesta posicion gy |L0s empleados de la municipalidad siempre se _ -~ INunca.
Agilidad ) | muestran dispuestos a ayudar al usuario. 2= Casi siempre.
3= Siempre. .
9) Los empleados de la municipalidad siempre estan
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10)

El comportamiento de los empleados de la
municipalidad, le inspira confianza

Se siente seguro al realizar transacciones en la

. Confianza 11) municipalidad.
Seguridad Cortesia
Agilidad 12) Los empleados de la municipalidad lo tratan
siempre con cortesia.
13) Los empleados de la municipalidad cuentan con el
conocimiento para responder sus consultas.
Los empleados de la municipalidad le brindan
14) T
atencion individual.
3 15) La municipalidad cuenta con empleados que Escala tipo Likert de 3
Atencion brinden una atencion personal. puntos:
Empatia Comprension 1= Nunca.
Necesidades 2= Casi siempre.
Los empleados de la municipalidad se preocupan 3= Siempre.

16)

por cuidar los intereses de sus usuarios.

17)

Los empleados de la municipalidad entienden sus
necesidades especificas.

Elementos tangibles

Instalaciones
Empleados
Materiales

18)

La apariencia de equipos de la municipalidad es
moderna.

Escala tipo Likert de 3
puntos:
1= Nunca.
2= Casi siempre.
3= Siempre.
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19)

Las instalaciones fisicas de la municipalidad son
visualmente atractivas.

20)

La presentacion de los empleados de la
municipalidad es buena.

21)

Los materiales asociados con el servicio (folletos o
catalogos) son visualmente atractivos.

22)

Los horarios de actividades son convenientes.

Satisfaccion del
usuario.

23)

Siente que la municipalidad esta identificado con
usted.

24)

Se siente conforme con el desempefio de los
empleados de la municipalidad.

Escala tipo Likert de 3

. Resultados El servicio que solicito es segun sus puntos:
Rendimiento Percepcion 25) especificaciones propias. 1= Nunca.
percibido Desempefio 26 Se siente comodo con el ambiente que ofrece la 2= Casi siempre.
) municipalidad. 3= Siempre.
27) | Le gusta la forma de trabajo de la municipalidad.
El desempefio de los empleados de la
28) | municipalidad lo percibo como algo sin
importancia.
20) Valo_rq el (_esfuerzo que brindan los empleados de la Escala tipo Likert de 3
Motivacion municipalidad. puntos:
Expectativas Experiencias 30) | Se recepciona el servicio de manera conforme. 1= Nunca.
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31)

El servicio que brinda la municipalidad es el
esperado.

32)

En la municipalidad existen facilidades para una
buena experiencia en el servicio.

33)

La municipalidad se responsabiliza por cualquier
inconveniente en el servicio prestado.

2= Casi siempre.
3= Siempre.

Niveles de
satisfaccion

Insatisfaccion
Satisfaccion
Complacencia

34)

Se siente insatisfecho con los precios que establece
la municipalidad.

35)

Siente que recibe un buen servicio por la
municipalidad.

36)

Le satisface los horarios y tiempo de entrega de
servicio por parte de los empleados de la
municipalidad.

37)

Le complace la cortesia de los empleados de la
municipalidad.

38)

Estéa satisfecho con las facilidades de pago que
brinda la municipalidad.

39)

Le satisface el cumplimiento de la entrega del
servicio segun sus necesidades especificas.

Escala tipo Likert de 3
puntos:
1= Nunca.
2= Casi siempre.
3= Siempre.
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Anexo 4: Instrumento de investigacion.

o PER,
Kl Uy,

@ UNIVERSIDAD PERUANA UNION
' FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
EP. ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

CUESTIONARIO: La calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la municipalidad
de Villa El Salvador — Lima.

Do Ductotucicn rAees

El presente cuestionario tiene el propésito de recoger informacion para el desarrollo de una
tesis, cuya tematica esta relacionada con la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios
de la municipalidad de Villa El Salvador - Lima. Para cuyo efecto, le agradecemos de antemano
la veracidad de sus respuestas, pues asi lo exigen la seriedad y la rigurosidad de la
investigacion.

I INFORMACION DEMOGRAFICA:
Marque con una “X” el nimero que corresponde.

Edad:

a- 18a30afios() b-3lad0afios() c-4lab0afios() d-51a65()
Sexo del encuestado:

a- Masculino () b-Femenino ()

Ocupacion:

a- Profesional ( ) b-Técnico( ) c¢- Auxiliar ()

I. INFORMACION SOBRE LAS VARIABLES DE INVESTIGACION:
CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO.

Cada item tiene cinco posibilidades de respuesta. Marque con una X solamente
un numero de la columna correspondiente a su respuesta.

CASI
NUNCA. SIEMPRE. SIEMPRE.
1 2 3
En las veces que acude usted A la municipalidad...... (Tomar en cuenta para todas
preguntas).
ITEMS

Variable 1: Calidad de servicio.

Dimension: Fiabilidad. 1] 2

Cuando el empleado que atiende en la municipalidad promete hacer algo en un
determinado tiempo, lo cumple.

Cuando Ud. Tiene un problema, el personal que lo atiende muestra sincero interés de
resolverlo.

Los empleados de la municipalidad desempefian el servicio de manera correcta e
inmediata.
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Los empleados de la municipalidad proporcionan sus servicios de acuerdo a la normativa
de manera correcta e inmediata.

Los empleados de la municipalidad mantienen informados a los usuarios sobre el
momento en que se van a desempenar los servicios.

Dimension: Capacidad de respuesta.

Los empleados de la municipalidad le brindan el servicio con prontitud.

Los empleados de la municipalidad le brindan atencion rapida y oportuna.

Los empleados de la municipalidad siempre se muestran dispuestos a ayudar al usuario.

©O©| 00 NSO

Los empleados de la municipalidad siempre estan dispuestos a atender al usuario.

Dimensién: Seguridad.

El comportamiento de los empleados de la municipalidad, le inspira confianza

11

Se siente seguro al realizar transacciones en la municipalidad.

12

Los empleados de la municipalidad lo tratan siempre con cortesia.

13

Los empleados de la municipalidad cuentan con el conocimiento para responder sus
consultas.

Dimension: Empatia.

14

Los empleados de la municipalidad le brindan atenciéon individual.

15

La municipalidad cuenta con empleados que brinden una atencion personal.

16

Los empleados de la municipalidad se preocupan por cuidar los intereses de sus usuarios.

17

Los empleados de la munipalidad entienden sus necesidades especificas.

Dimension: Elementos tangibles.

18

La apariencia de equipos de la municipalidad es moderna.

19

Las instalaciones fisicas de la municipalidad son visualmente atractivas.

20

La presentacion de los empleados de la municipalidad es buena.

21

Los materiales asociados con el servicio (folletos o catalogos) son visualmente
atractivos.

22

Los horarios de actividades son convenientes.

Variable 2: satisfaccion de los usuarios.

Dimensién: rendimiento percibido.

23

Siente que la municipalidad esta identificado con usted.

24

Se siente conforme con el desempefio de los empleados de la municipalidad.

25

El servicio que solicito es segln sus especificaciones propias.

26

Se siente cdmodo con el ambiente que ofrece la municipalidad.

27

Le gusta la forma de trabajo de la municipalidad.

28

El desempefio de los empleados de la municipalidad lo percibo como algo sin
importancia.

Dimension: Expectativas.

29

Valoro el esfuerzo que brindan los empleados de la municipalidad.

30

Se recepciona el servicio de manera conforme.

31

El servicio que brinda la municipalidad es el esperado.

32

En la municipalidad existen facilidades para una buena experiencia en el servicio.

33

La municipalidad se responsabiliza por cualquier inconveniente en el servicio prestado.

85




Dimension: Niveles de satisfaccion.

34

Se siente insatisfecho con los precios que establece la municipalidad.

35

Siente que recibe un buen servicio por la municipalidad.

36

Le satisface los horarios y tiempo de entrega de servicio por parte de los empleados de la
municipalidad.

37

Le complace la cortesia de los empleados de la municipalidad.

38

Esta satisfecho con las facilidades de pago que brinda la municipalidad.

39

Le satisface el cumplimiento de la entrega del servicio segln sus necesidades especificas.
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Anexo 5: Ficha técnica del instrumento de la variable calidad de servicio.

FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO DE LA VARIABLE CALIDAD DE
SERVICIO.
1. Nombre: La calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la municipalidad de Villa
El Salvador — Lima, 2019.
2. Modelo de medicion:
Escala de la calidad de servicio segin SERVQUAL.

3. Autores:
Zeithaml, Parasuraman y Berry.
4. Afo de Creacion: 1991
5. Objetivo:
Determinar la relacion que existe entre calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad de Villa El Salvador — Lima, 2019.
6. Muestra de aplicacion:
Se trabajara con una muestra probabilistica, de 384 usuarios de la Municipalidad de Villa El
Salvador- Lima.
7. Estructura
El instrumento esta compuesto por 22 preguntas sustentadas en el marco teérico y
relacionado con cada una de las variables. Las preguntas estan distribuidas de la siguiente

manera:

87



VARIABLE 1: CALIDAD DE
SERVICIO

(22 PREGUNTAS)

* Fiabilidad

5 preguntas

* Capacidad de respuesta

4 preguntas

* Seguridad

4 preguntas

* Empatia

4 preguntas

* Elementos tangibles

5 preguntas

8. Validez:

Mediante juicio de 3 expertos.
9. Confiabilidad:

Mediante Alfa de Cronbach

10. Forma de administracion:
En forma individual

11. Duracion:

10 minutos.

12. Forma de calificacion:

El instrumento ofrece tres categorias de respuesta con un escalamiento tipo Likert:

CATEGORIA DE

CALIFICACION

RESPUESTA
Nunca 1
Casi siempre 2
Siempre 3
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Anexo 6. Ficha técnica del instrumento de la variable satisfaccién de los usuarios.

FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO DE LA VARIABLE SATISFACCION

DEL USUARIO.

1. Nombre: La calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la municipalidad de Villa
El Salvador — Lima, 2019.

2. Modelo de medicion: Cuestionario de satisfaccion del cliente (Kloter 2003).

3. Autor: kotler

4. Ao de Creacion: 2003.

5. Objetivo:

Determinar la relacion que existe entre calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad de Villa El Salvador — Lima, 2019.

6. Muestra de aplicacion:

Se trabajara con una muestra probabilistica, de 384 usuarios de la Municipalidad De Villa El
Salvador- Lima.

7. Estructura

El instrumento esta compuesto por 11 preguntas sustentadas en el marco tedrico y

relacionado con cada una de las variables. Las preguntas estan distribuidas de la siguiente

manera:
VARIABLE 1: CALIDAD DE (8 PREGUNTAS)
SERVICIO
e Rendimiento percibido. 6 preguntas
e Expectativas. 5 preguntas
e Nivel de satisfaccion. 6 preguntas
8. Validez:

Mediante juicio de expertos
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9. Confiabilidad:

Mediante Alfa de Cronbach

10. Forma de administracion:
En forma individual

11. Duracion:

05 minutos.

12. Forma de calificacion:

El instrumento ofrece tres categorias de respuesta con un escalamiento tipo Likert:

CATEGORIA DE CALIFICACION
RESPUESTA
Nunca 1
Casi siempre 2
Siempre 3
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Anexo 7. Validacién de instrumentos.

VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS

UNIVERSIDAD PERUANA UNION
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

Titulo del instrumento a validar: La calidad de servicic y satisfaccion de los
usuarios de la municipalidad de Villa El Salvador- Lima 2019

INSTRUCCIONES:

Sirvase encerrar dentro de un circulo, el porcentaje que crea conveniente para
cada pregunta.

1. (Considera Ud. que el instrumento cumple los objetivos propuestos?
(¢ 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

-
¢Considera Ud. que aste instrumento contiene los conceptos propios del tema que se
investiga? .

—
0 10 20 30 40 50 60, 70 80 80 {100 )

3. (Estima usted que la cantidad de [temes que se utiliza son suficientes para tener una visién
comprensiva del asunto que se investiga? f ~.
0 10 20 30 40 50 60 70 B0, 20 100 |

Lo

4. ¢Considera Ud. que si se aplicara este instrumento a8 muestras similares se obtendrian datos
también similares?

o___10 20 30 40____50 60 70 s0__/90) 100
7

5. ¢Estima Ud. que los items propuestos permiten una respuesta objetiva de parte de fos
informantes?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 a0 100

6. ¢Qué preguntas cree Ud. que se podria agregar?

7. ¢Qué preguntas se podrian eliminar?

Fecha (d/m/a): ... A //..Q.S. }r B Flrma: ..o N e e
Validado por\“n"‘:r*(AWﬁf?zMg.m-;ﬂm

Grado académico: ..... Decdm. . -8 A har NE AR oo
Institucion: U Fedem ca N iMamal. Giudad o pals: ... 1RaJ..........o.......
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Wit

VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS

UNIVERSIDAD PERUANA UNION
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

¢
P

Titulo del instrumento a validar: La calidad de servicio y satisfaccion de los
usuarios de la municipalidad de Villa El Salvador- Lima 2019

INSTRUCCIONES:

Sirvase encerrar dentro de un circulo, el porcentaje que crea conveniente para
cada pregunta.

1. ¢Considera Ud. que el instrumento cumple los cbjetivos propuestos?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 g0 100

2. ,Considera Ud. que este instrumento contnene los conceptos propios del tema que se
investiga?
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

3. iEstima usted que la cantidad de itemes que se utiliza son suficientes para tener una vision
comprensiva del asunto que se investiga?
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

4. ¢Considera Ud. que si se aplicara este instrumento a muestras similares se obtendrian datos
también similares?

0 10 20 30 40 50 60, 70 80 90 100

5. (EBstima Ud. que los I[tems propuestos permiten una respuesta objetiva de parte de los
informantes? .

o] 10 20 30 40 50 60 70 80 20 100

6. ¢Qué preguntas cree Ud. gue se podria agregar?

~N

¢ Qué preguntas se podrian eliminar?

echa @miay: 2L /.92 /?0/6 e
reche (amay ﬂ{/(xm'b/@’ DG L_ FC’

Validado por..... /2.
Grado académico: . @9( 110/ ................................................................

) -~
Institucion: ...... (/ PQU .................. Ciudad o pals: . C{' "’““*'rp(”‘/
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VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS
R UNIVERSIDAD PERUANA UNION
 FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

Titulo del instrumento a validar: La calidad de servicio y satisfaccion de los
usuarios de |a municipalidad de Villa Ei 3alvador- Lima, 2019.
INSTRUCCIONES:

Sirvase encerrar dentra de un circule, el porcentaje que crea conveniente para
cada pregunta.

1. ¢Considera Ud. que el instrumento cumpla a5 objelives propueslos? L
] 10 20 a0 40 50 B0 70 80 80 100

2. iConsidera Ud, que este instrumento contiene ks conceplos propios del tema que se |ﬂ\’9—§l_iga?

010 20 30 40 50 60 70. 80___ 90 (Ef'f'/

3. ¢Estima usted que la cantidad de Iternes que se uliliza son suficientes para tener una vision
comprensiva del asunta que se invasliga? e
0 10 20 a0 40 50 60 70 BO 20 i 100,

bl

JConsidera Ud. que si se aplicara esle inslrumenio a muestras similares se ohtendrian datos
también similares?

[
0 10 20 30 40 50 B0 70 80 an 1 DU/)
5. gEstima Ud. que los itemes propuestos permiten una respuesta objetiva de pare de los
informantes?
o___ 10 20 30 40 50 60 70 80 90 16&?)
I‘\.___ o

e

i Qué pregunlas cree Ud, gue se podria agregar?

7. ¢ Qué pregunias se podrifan eliminar?

= . . PR R
Fecha (d/m/a): <./ 2, /10, Fimar ... T et SN
Validado por: .....0 FE27 765 el

. 4 - & . -~ '
Grado Académico: ... . umeda gl il N A e

ra
. ;:IJ’%{'

fassremmTass R Es A,

Institucion: 7 Al rats
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