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RESUMEN
El presente estudio ha sido desarrollado con el objetivo de determinar la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion percibido por los usuarios en la municipalidad Provincial
de Sandia, 2017. Para ello se llevo una investigacion tipo cuantitativo, con un disefio no
experimental también llamado observacional-correlacional. La poblacién total esta
constituida por una poblacion total de 43,142; de las cuales se ha trabajado con una
muestra probabilistica estratificado de 381 usuarios beneficiarios. El instrumento utilizado
para la recoleccién de informacién es un cuestionario basado en el modelo Servqual; para
ello las variables calidad de servicio esta conformada por 5 dimensiones y compuesta por
22 items. Asi mismo la variable asociada satisfaccion percibida basada, en la teoria kotler,
estd conformada por 3 dimensiones y 15 items. Las cuales han sido adaptadas a las
necesidades especificas de la poblacibn en estudio validado previamente.
Simultdneamente, como X 2 C = 178.58 pertenece a la region de rechazo, se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna, que indica la calidad de servicio tiene una
relaciéon significativa con la satisfaccién percibido por los usuarios en la Municipalidad
Provincial de Sandia, 2017; y segun la prueba estadistica Rho de Sperman, el grado de
relacién obtenida es p=0.434. El mismo que demuestra una correlacion moderada entre
las variables de investigacion. Ademas, existe dependencia entre las variables calidad de
servicio y la satisfaccion percibido. Al nivel de significacidon del 5%. Finalmente, sin
embargo, un importante 72.7% de usuarios beneficiarios calificaron a los servicios
municipales como regular: a) elementos tangibles; b) Fiabilidad; c) capacidad de respuesta;
d) Seguridad; y, e) empatia. El mismo que predomina que mayor calidad de servicio mayor
sera satisfaccion y asi mismo a una regular calidad de servicio ofrecida a los usuarios

beneficiaros, regular sera satisfaccion percibida en los servicios municipales.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion percibida, usuarios, municipalidad,

servicios publicos.
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ABSTRACT
The present study has been developed with the objective of determining the relationship
between the quality of service and the satisfaction perceived by users in the Provincial
municipality of Sandia, 2017. For this purpose, a quantitative type investigation was carried
out, with a non-experimental design also called observational-correlational. The total
population consists of a total population of 43,142; of which we have worked with a stratified
probabilistic sample of 381 beneficiary users. The instrument used to collect information is
a questionnaire based on the Servqual model; for this, the variables quality of service is
made up of 5 dimensions and composed of 22 items. Likewise, the variable associated with
perceived satisfaction based on the kotler theory is made up of 3 dimensions and 15 items.
Which have been adapted to the specific needs of the study population previously validated.
Simultaneously, since X 2 C = 178.58 belongs to the rejection region, the null hypothesis is
rejected and the alternative hypothesis is accepted, which indicates the quality of service
has a significant relationship with the satisfaction perceived by users in the Provincial
Municipality of Sandia, 2017; and according to the Sperman Rho statistical test, the degree
of relationship obtained is p = 0.434. The same that demonstrates a moderate correlation
between the research variables. In addition, there is dependence between the variables
quality of service and perceived satisfaction. Finally, however, an important 72.7% of
beneficiary users rated municipal services as regular: a) tangible elements; b) Reliability; c)
responsiveness; d) Security; and, €) empathy. The same that predominates that greater
quality of service will be greater satisfaction and likewise to a regular quality of service

offered to the beneficiary users, regular will be perceived satisfaction in municipal services.

Keywords: Quality of service, perceived satisfaction, users, municipality, public services.
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Capitulo I: Identificacion del problema

1.1 Descripcion de la Realidad problematica
La Municipalidad Provincial de Sandia es una entidad independiente como gobierno

local de la provincia de Sandia, con facultad politica, econdémica y administrativa.

Realizando un diagnéstico de las actividades que desarrolla la Municipalidad Provincial
de Sandia, dentro de ella los que cumplen la funciéon de gobierno como 6rgano ejecutivo,
las cuales estan orientados al desarrollo local, y el bienestar social, enfocados a cumplir
con las necesidades del propio individuo y de la sociedad beneficiaria; donde las practicas
rutinarias, burocraticas y la poca interaccion de la entidad y el usuario beneficiario, genera
suspicacias, configurandolo a la institucion municipal como cadtica, contradictoria e
ineficiente, donde las solicitudes y peticiones no son atendidas en los plazos previstos ya
sea en beneficio personal, o beneficio de la sociedad en conjunto, es una constante en la
poblacion beneficiario (a); y dentro de las actividades que desarrolla la municipalidad como:
la promocion del desarrollo econémico local, servicio de programas sociales, defensa y
promocion de derechos, servicio de abastecimiento en bienes y servicios, servicios de
educacion, cultura, deporte y recreacion, servicios de transporte publico, servicio de
saneamiento y alcantarillado, tramite de licencias de funcionamiento, pago de arbitrios
(residuos solidos, agua, serenazgo) pago de predios (auto avaluos), servicios de

organizacién del espacio fisico, y servicio de seguridad ciudadana y entre otros, etc.

Por consiguiente, la mejora de los servicios publicos de los gobiernos locales
dependera del compromiso e involucramiento de los diferentes 6rganos de direccion y de
apoyo; aplicando la calidad de servicio como una practica sistematica e integral, para la

mejora de una gestién municipal y con ello se consiga el éxito en la organizacién municipal.

Ademas, Chambilla (2014) en su articulo Cientifico titulada refiere: la calidad de servicio
y la satisfaccion de la sede central del Gobierno Regional de Moquegua, 2014. Que la

institucion es percibida por los usuarios del servicio como una organizacién burocratica,

13



con excesiva documentacion y requisitos para un tramite administrativo y mucha demora

en la atencion del mismo.

Asimismo, por otro lado, en un estudio realizado por el Instituto Nacional de Estadistica
e Informatica, a gobiernos Locales y Regionales sobre el nivel de desconfianza en la
municipalidad provincial es de 81.3% y el nivel de confianza apenas alcanza el 13.9%. La
gestion de los gobiernos locales de la region puno, segun la valoracion de la poblacion es

de mala y muy mala gestion, que alcanza 64.5%.

Ademas, Gonzalez (2015) en la tesis titulada “Calidad de servicio versus la satisfaccion
en el cliente, del servicio de Administracion Tributaria de Trujillo— SATT”; en el que se tiene
como objetivo; determinar cémo influye la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente

de Administracion Tributaria de Trujillo SATT en el afio 2014.

Y segun, los resultados en la investigacion se pudieron constatar que el 37.87% (136
clientes) manifiestan estar poco satisfechos, el 34.06 % (125 clientes) manifestaron estar
satisfechos, y solo el 6.81% (25 clientes); se encuentran muy satisfechos, con una muestra
de 367 clientes; el mismo que concluye que la calidad de servicio que brinda el SATT-

Truijillo no es satisfactorio para los usuarios.

1.2 Formulacion del problema

1.21 Problema general
¢ Cual es la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion percibido por los

usuarios en la Municipalidad Provincial de Sandia, 20177

1.2.2 Problemas especificos

- ¢Cual es la relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion percibido por los
usuarios por los usuarios en la Municipalidad Provincial de Sandia, 20177

- ¢Cual es la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion percibido por los usuarios en la

Municipalidad Provincial de Sandia, 20177

14



- ¢Cual es la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion percibido por los
usuarios en la Municipalidad Provincial de Sandia, 20177

- ¢Cual es la relacion entre la seguridad y la satisfaccion percibido por los usuarios en la
Municipalidad Provincial de Sandia, 2017?

- ¢Cual es la relacion entre la empatia y la satisfaccion percibido por los usuarios en la

Municipalidad Provincial de Sandia, 20177

1.3 Justificacién de la investigacion

En la actualidad la municipalidad como principal promotora del desarrollo local y el
bienestar social, accediendo junto a ella; las diferentes areas conformadas por los
servidores publicos son responsables de promover las mejoras en la calidad de servicio
versus la satisfaccién del mismo en la institucion municipal. En el que la institucion
municipal podra contar con un instrumento validado para la medicién de la calidad de
servicio de la escala SERVQUAL, y de la variable satisfaccién percibido por el usuario
(beneficiario) validados para el sector publico., ademas de conocerse el diagnostico

situacional de la entidad municipal.

1.3.1 Relevancia de la investigacion

La investigacion se desarrolla para permitir ampliar los conocimientos a través de la
recoleccidon de datos y validacion en el campo de estudio en los que se pueda aportar,
interpretar y argumentar y con ella los investigadores y/o institucién municipal, les permitira
establecer mecanismos con el propésito de mejorar la calidad de servicio versus
satisfaccion percibido por los usuarios beneficiarios en la Municipalidad Provincial de
Sandia, evaluando las apreciaciones y expectativas del usuario; que como resultado
ayudara a determinar el estado situacional de la institucidn municipal. Por ello es esencial
capacitar al servidor publico para crear nuevas estructuras organizativas y procedimientos

para darles debido cumplimiento maximizando los resultados.
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1.3.2 Relevancia social

Tomando en consideracién que los servicios en el sector publico son uno de los
principales factores de bienestar social que forma parte de las politicas y estrategias
gubernamentales, por ende, la valoracién de la calidad de servicio es vital para su control
e implementacion de las mejoras de la calidad y satisfacciéon del mismo.

Asimismo, los resultados obtenidos puedan contribuir a la institucion, informacién
relevante para que la calidad de servicio prime como un elemento imprescindible que
contribuya el bienestar social del usuario (beneficiario) de modo que debe reflejar de

manera significativa en la satisfacciéon del ciudadano.

1.3.3 Relevancia econémica

Por otro lado, la desigualdad en las fuentes de ingreso asignados a los gobiernos
locales municipales y la escasez de los recursos econdémicos financieros, motiva la inaccion
en algunos casos 0 ausencia para garantizar la prestacion de servicios al publico y de
calidad, el mismo que en la practica involucra la falta de gestion del potencial humano, que
garantizara el desarrollo de las capacidades del personal con el nivel adecuado de
capacitacion e identidad del servidor publico que se manifestase en un servicio eficiente al
ciudadano, resolviendo con rapidez los procesos y tramites administrativos solicitados a
las diferentes areas el mismo que satisfaga las necesidades basicas en beneficio personal
0 un beneficio comun de la poblacién usuaria. Por lo que al final se traduce en la mejora
de los ingresos econémicos en las familias como consecuencia de la eficiente gestion en

la administracion de los recursos humanos y financieros destinados a los gobiernos locales.

1.3.4 Relevancia cultural

Asi mismo, la importancia radica que los resultados hallados en la investigacion sean
el puente para mejorar los niveles de calidad demanda; en consecuencia difundamos los
productos de las investigaciones realizadas para analisis y conocimiento; promoviendo una

cultura emprendedora para las instituciones publicas y privadas, incorporandose a las

16



practicas de investigacion que involucren desarrollar cambios, en la formacion de nuestro

aprendizaje en las actividades que desarrollemos en la sociedad en general.

1.4 Justificacion tedrica

Denton (1991) determina como punto clave. El servicio de mala calidad tiene sus raices
en la gestion de mala calidad. En vez de burocracia, lo que necesitamos es flexibilidad. En
vez de gerentes autocraticos que Unicamente se concentran en la productividad, es
necesario mayor compromiso por parte de los servidores publicos, mas confianza en la
presion por parte de los comparieros y mayor énfasis en las mas amplias cuestiones de la
“colectividad”. Los empleados que trabajan de cara al publico deben disponer de la libertad,
asi como de la autoridad y las responsabilidades necesarias para tratar con clientes
individuales.

Ademads, en la investigacion realizada por Noriega (2016); tesis titulada Calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de EI Porvenir, Trujillo afio
2016. El mismo que tenia por objetivo, determinar la relacion entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de El Porvenir, Trujillo afio 2016. Se
empled una encuesta tipo Likert dirigida hacia los pobladores en estudio, y para su analisis
y procesamiento de la investigacion se empled el software estadistico SPSS y Excel, con
una muestra de 385 usuarios. La investigacion concluyo que, existe relacion directa entre
las variables de la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, el mismo que se
encuentra un nivel medio, con el 57.40% de relaciéon, mientras que con un nivel alto solo
un 36.62% respectivamente. Por consiguiente, constatando la hipotesis planteada, existe
relacién directa entre la calidad del servicio y la satisfaccién del usuario de la Municipalidad
Distrital de El Porvenir, Trujillo aino 2016. Por lo que se concluye que existe relacion directa
entre las variables estudiadas. La correlacion de Spearman en un nivel de significancia del
5% y un valor de 0.906; es decir a mayor calidad del servicio proporcionada por la

Municipalidad Distrital de El Porvenir, también sera mayor la satisfaccion que recibe el
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usuario, en cambio si la Municipalidad suministrara un servicio que signifique menor
calidad, menor serd la satisfaccion de los usuarios.

Maza (2004) El servicio publico surge como una respuesta a las necesidades que tienen
los seres humanos al vivir en colectividad, las cuales son satisfechas por el sector publico
a través de acciones y tareas que lleva a efecto la administracién publica, en tanto
representa una organizaciéon cuyas funciones en buena medida estan encaminadas a la
satisfaccion de las necesidades de los individuos que forman parte de una circunscripcion
geografica determinadas a cumplir con los fines del estado nacional. La prestacion de los
servicios publicos a la comunidad que las autoridades deben garantizar, estableciendo
procedimientos administrativos y una organizacién que tiene como fin satisfacer las
necesidades de la poblacién, debe de estar basado en los siguientes principios: igualdad,
permanencia, o de continuidad, adecuacién, generalidad, legalidad, obligatoriedad,
persistencia y adaptacion.

El principio de igualdad, garantiza la uniformidad que los ciudadanos deben gozar del
servicio publico municipal en igualdad de condiciones, siempre que hayan cubierto los
requisitos necesarios para su uso, es decir, el servicio publico municipal debe ser
proporcionado de manera regular continua, sin interrupcibn en su prestacion. Su
permanencia prolongada y segura garantiza la satisfaccion de necesidades colectivas, a
través del tiempo. Es imposible que un servicio publico municipal sea proporcionado por
periodos. El principio de adecuacion, consiste en que el servicio publico municipal debe
responder a las necesidades de la comuna local en cantidad y calidad. Por consiguiente,
es importancia capital que los 6rganos responsables de la prestacién de los servicios,
cuenten con el equipo personal capacitado e instalaciones adecuadas y funciones para

cubrir las demandas y necesidades de la comunidad.
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1.5 Objetivos de la Investigacion

1.5.1 Objetivo general.
Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion percibido por los
usuarios en la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.

1.5.2 Objetivos especificos.

Determinar la relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion percibido por los

usuarios en la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.

- Determinar la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion percibido por los usuarios en

la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.

- Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion percibido por

los usuarios en la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.

- Determinar la relacién entre la seguridad y la satisfaccién percibido por los usuarios en

la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.

- Determinar la relacion entre la empatia y la satisfaccion percibido por los usuarios en

la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.
1.6 Antecedentes de la investigacion

1.6.1 Investigaciones internacionales

En la investigacion realizado por Wladimir A. Palacios Zurita, Miryam E. Félix Lopez,
Maria P. Ormaza Murillo (2016); articulo titulado: Medicién de la satisfaccidon con la calidad
del servicio prestado en una direccion financiera municipal. Donde la investigacion tiene
como objetivo general determinar el grado de satisfaccion de los usuarios de la Direccion
Financiera de un Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD) Municipal. El instrumento de
recoleccion de datos es una encuesta modificada del modelo multidimensional
SERVQUAL. La metodologia del estudio llamado observacional, descriptivo y de corte

trasversal con una muestra de 322 usuarios seleccionados mediante el muestreo aleatorio

19



sistematico. Los items considerados para evaluar la calidad de servicio fueron; fiabilidad,
capacidad de respuesta, Empatia, seguridad, bienes tangibles, y satisfaccion global. Y
entre los resultados obtenidos se puede evidenciar el alto grado de satisfaccion en los
usuarios de las diferentes categorias, obteniéndose asi altos niveles de satisfaccion en la
dimensién de empatia con un 72% y con un 61% en seguridad, y en la dimension de
tangibilidad un 56%, fiabilidad 55% y 46% en capacidad de respuesta. Por consiguiente, la
investigacion concluye que, el grado de satisfaccion en los usuarios mediante la calidad de
servicio que prestan las oficinas de recaudacion, rentas, tesoreria, contabilidad,
presupuesto y proveeduria, son positivos. La validacién arrojé una medida de adecuacion
de KMO de 0,961 y la Prueba de esfericidad de Bartlett dio un nivel de significancia de
0,001. El alfa de Cronbach proyectd un valor de 0,97; cifras que permiten determinar a la

herramienta de evaluacién como valida y confiable.

Por otro lado, la investigacion desarrollada por Moreno (2009) en el articulo titulado: La
calidad en el servicio y la satisfaccion del usuario en instituciones financieras del municipio
Libertador del estado Mérida. El mismo que tiene como objetivo identificar la vinculacion
que existe entre los términos calidad del servicio y satisfaccidn del cliente y a partir de ello,
hallar la relacion existente entre ellos, en el servicio personalizado prestado en las agencias
de las entidades financieras del municipio Libertador del estado Mérida. Trazando un
método de investigacion con un enfoque cuantitativo, de tipo documental y de campo. De
modo que esta ultima se recolectd datos de los proveedores del servicio (gerencias de las
agencias de atencion al cliente). La poblacion objeto de la investigacion que estuvo
conformada por el total de las agencias de instituciones financieras del municipio Libertador
en el estado de Mérida. Las mismas que tienen un total de 40 agencias que pertenecen a
los diferentes sub agencias del sistema financiero de Venezuela, como es la banca
universal y comercial y el total de usuarios que acuden a las diferentes agencias del
municipio Libertador del estado Mérida. Por consiguiente, que a través de un analisis de

asociacion o de independencia practicado entre los niveles de puntuacion de Servqual y
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de satisfaccion del usuario, se corrobora la relacién positiva existente entre los niveles de

satisfaccion del usuario de dichos servicios en las agencias de las instituciones financieras.

En la investigacion realizado por los investigadores Rosa M. Sanchez Hernandez,
Vicente Martinez Tur, Gloria Gonzalez Morales, José M. Peir6é (2009) articulo titulada. Un
analisis transnivel de las relaciones de la calidad de servicio y la confirmacion de
expectativas con la satisfaccion de los usuarios. En el que se desarrollé para examinar las
relaciones de confirmacidon de expectativas de la calidad de servicio funcional y relacional
con la satisfaccion de los usuarios que se atienden. La misma que conto con la participacion
de 156 trabajadores de 52 unidades de trabajo, ademas de 517 usuarios que han sido
atendidos por los mismos trabajadores del establecimiento, con un enfoque transnivel, con
el modelo de coeficientes aleatorios en las que se han examinado las variables propuestas,
y la reafirmacion de expectativas se mantuvo una relacion fuerte con la satisfaccion.
Ademads, los resultados corroboraron la existencia de una relacion adicional
estadisticamente significativa entre calidad de servicio funcional y satisfaccion. De las
dimensiones antes propuestas; funcionales y relacionales, se mantuvo la relacion funcional
de manera positiva y estadisticamente es significativa en la satisfaccion del cliente, en la
que se muestra un efecto transnivel, por lo contrario, no es observable las relaciones

estadisticas significativas; entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.

1.6.2 Investigaciones nacionales

En la investigacion realizado por Alberto (2016) en la tesis cuyo titulo referido a la
calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios del servicio de administracion tributaria y
fiscalizacion de la Municipalidad Distrital Santiago de Cao, ano 2016. Cuya investigacion
plantea como objetivo; determinar la relacion de la calidad de servicio y la satisfaccién de
los usuarios del servicio de administracion tributaria y fiscalizacion de la Municipalidad
Distrital Santiago de Trujillo. La investigacidon antes mencionada es de tipo descriptiva
correlacional ademas no experimental y de corte transversal; con un tipo de muestreo

probabilistico. El mismo que se aplico a 339 usuarios de la localidad de Carta vio y anexos;
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los mismos usuarios que acuden por el servicio de administracién tributaria y fiscalizacion.
Por consiguiente, de lo anterior se concluye que hay una relacién directa ya que en el
aumento o disminucion de una variable se invierte en la otra esto, lo que quiere decir que
cuando relaciona las variables; calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios, finalmente
se obtuvo del analisis de Rho de Spearman un indice de 0,117 reflejando una correlacién
positiva muy baja, quiere decir que, a mayor calidad de servicio, mayor es la satisfaccion

de los usuarios.

Ademas, Chambilla (2016) en su articulo titulada: La calidad de servicio y la satisfaccion
de la sede central del Gobierno Regional de Moquegua, 2014. La investigacion
desarrollada plantea como objetivo general; determinar la relacién que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios. En el que se describe que la sede
central del Gobierno Regional de Moquegua, es percibido por los usuarios del servicio
COomo una organizacion burocratica, con excesiva documentacidén y requisitos para un
tramite administrativo y mucha demora en la atencién del mismo. Lamentablemente estos
casos se suscitan diariamente. Considerando la problematica anterior, surge la necesidad
de investigar de manera objetiva como se caracteriza la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente de la sede central del Gobierno Regional de Moquegua. La investigacion se
tipifica como una investigacion no experimental con disefio transeccional correlacional, la
muestra conformada con una poblacion de 102 usuarios externos, seleccionados por un
muestreo sistematico. Para recolectar de datos, se han aplicado los cuestionarios de
calidad de servicio y la satisfaccién con el servicio. En los resultados se encontré que existe
relacién directa y significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion con el servicio, 2014
(r=0,65; p < 0.01); lo que implica mientras mas altas son las expectativas que se tiene del

servicio a recibir, mejor es la percepcion del servicio una vez recibido

1.6.3 Investigacion local
En la investigacion local realizada por Guilio G. Pefalosa Beltran (2015); tesis titulada

Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes en el banco de la Nacion, Puno, 2015. Se
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ejecuto con el objetivo de determinar el grado de relacién entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion de Puno en los meses de abril-junio del
afno 2015. La investigacion es de tipo descriptiva correlacional, con diseno transversal, con
una muestra conformada por 32 empleados y 382 clientes. Asi mismo para la recoleccion
de datos se utilizdé un cuestionario para cada una de las variables. El analisis de los datos
se realizo con la estadistica descriptiva porcentual y la comprobacion de la hipétesis se usé
la prueba Coeficiente de correlacidon de Pearson. Los resultados obtenidos de la evaluacion
al personal fueron: que un importante 53.1% de los empleados brindan un servicio de
regular calidad y el 46.9% servicio de alta calidad. Respecto a los principios de la calidad,
el 68.8% de los empleados perciben que la delegacion es eventual, asi como el
seguimiento en el 37%; mientras el 84.4% manifestd que siempre se trabaja en equipo,
50% casi siempre en la auditoria permanente y el 56.3% manifesté casi siempre en la
prevencion. Sobre el nivel de satisfaccion del cliente es del 56.5% de los clientes que se
encuentran medianamente satisfechos, el 24.6% satisfecho y el 18.8% insatisfecho, en las
dimensiones encontramos que el 40.8% de los clientes satisfechos con los elementos
tangibles, el 35.0% algo satisfecho con la fiabilidad, el 32.7% con capacidad de respuesta;
pero el 40.8% es indiferente con la seguridad, asi como el 43.2% con la empatia. Se
concluye que, la calidad del servicio tiene relacion significativa (r= 0.490) con la satisfacciéon

de los clientes del banco de la Nacién Puno.

1.7 Formulacion de la hipétesis
1.7.1 Hipétesis general
La calidad de servicio posee relacion significativa con la satisfaccion percibido por los

usuarios en la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.

1.7.2 Hipbtesis especificas
- Los elementos tangibles poseen relacién significativa con la satisfaccion percibido por

los usuarios en la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.
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La fiabilidad posee relacion significativa con la satisfaccion percibido por los usuarios

en la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.

La capacidad de respuesta posee relacion significativa con la satisfaccion percibido por

los usuarios en la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.

La seguridad posee relacién significativa con la satisfaccion percibido por los usuarios

en la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.

La empatia posee relacién significativa con la satisfaccion percibido por los usuarios en

la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.
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Capitulo Il: Fundamentos tedricos de la investigacion
2.1 Presuposicion filoséfica
En el libro sagrado de la biblia en Colosenses (3: 23 - 24); indica lo siguiente. De todo
lo que uno haga, lo haga de corazén, como para el Sefor nuestro Dios y no como para los
hombres; sabiendo que del Sefior recibiras la recompensa de la herencia, porque a Cristo

el Sefor servis.

Por otro lado, la profetiza Elena G. De White (1967) refieren en la coleccion de Mensaje

para Jévenes que el Hijo del hombre no vino para ser servido, sino para servir.

Asi mismo Spencer W. Kimball (2006) menciona que prestar servicio a nuestros
semejantes hace mas profunda y mas dulce esta vida mientras nos preparamos para vivir
en un mundo mejor. Aprendemos a servir prestando servicio. Cuando nos encontramos
embarcados en el servicio a nuestro projimo, no solamente lo ayudamos con nuestras
acciones, sino que también ponemos nuestros problemas en la debida perspectiva. Si nos
preocupamos mas por otras personas, tendremos menos tiempo para preocuparnos de
nosotros mismos. En medio del milagro de prestar servicio, esta la promesa de Jesus de

que, si nos perdemos en servir, nos hallaremos a nosotros mismos.

No s6lo nos hallamos en el sentido de que reconocemos la guia divina en nuestra vida,
sino que cuanto mas sirvamos a nuestros semejantes en la forma adecuada, mas se
ennoblecera nuestra alma. Al prestar servicio a los demas, nos convertimos en mejores

personas, en personas de mas valia.

2.2 Fundamentos y posturas tedricas

Podemos encontrar muchas definiciones o teorias administrativas a lo largo de los afios

2.2.1 Evolucion de la gestion de la calidad de servicio
Ante la importancia que la calidad ha adquirido en los ultimos afios muchos se
preguntan si es un concepto nuevo derivado de la competitividad a la que se enfrentan las

organizaciones. Podemos decir que hablar de la calidad de servicio como filosofia de la
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gestion se viene haciendo desde hace cuatro décadas, pero situar el nacimiento del
concepto calidad resulta complejo es algo que se empleaba en las primeras civilizaciones
(egipcia o fenicia) o en la edad media, aunque realmente ha tenido auge a partir de la era
industrial debido al cambio que supuso la produccién en masa y con ello la divisiéon del
trabajo. Segun Garvin (1988) citada en la investigacion por Carlos Gonzales Menorca,

Leonor Gonzales Menorca, Emma Juaneda Ayensa y Jorge Pelegrin Borondo (2014).

En el siglo XXy a principios del presente siglo, se ha generado un mayor desarrollo de
la calidad, lo cual formar parte de la vida cotidiana de la comuna y bienestar de la misma,
describe Ramén Barrera Barrera, José Manuel Ramirez Hurtado (2006) el mismo que se

conceptuan en los procesos y procedimientos relacionados con la gestion y direccion.

El mismo que durante mas de una década, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985;
1988; 1991; 1994a; 1994b); llevaron a cabo muchas investigaciones en las diferentes
lineas y desarrollaron la escala SERVQUAL. Inicialmente, proponen diez dimensiones de
la calidad de servicio; fiabilidad, capacidad de respuesta, profesionalidad, accesibilidad,
cortesia, comunicacién, credibilidad, seguridad, comprensién/ conocimiento del
consumidor y elementos tangibles (Parasuraman et al. 1985). Tres afios mas tarde aparece
la escala SERVQUAL, que consta de 22 items que reflejan 5 dimensiones que utilizan los
que consumen para evaluar la calidad de servicio (tangibilidad, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia).

La calidad de servicio percibido, resulta del cotejo que realiza el cliente de sus
expectativas versus el nivel de desempeio percibido en el servicio. Esta forma de medir la
calidad de servicio percibido a través de la diferencia entre las percepciones y las

expectativas se conoce también como pauta no confirmatoria sustractiva.
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2.2.2 Diferencia de la conceptualizacion de la Calidad del servicio y Satisfaccion
del Cliente.

Cuando conceptualizar la calidad, se define como una evaluacién a un largo plazo de
post uso o de post consumo, susceptible en los cambios de cada transaccién, se considera
como el principal agente para el desarrollo y cambio de actitud hacia el objeto de uso o
consumo. Si se concreta a un verdadero objeto de este trabajo podemos observar que los
autores; Martinez-Tur, Peir6 y Ramos (2001), conceptualizan a la calidad de servicio
percibido, también es un antecedente como consecuencia de la satisfaccion, como también
lo definen otros investigadores como Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1994; Rust & Oliver

(1994).

Los autores como; Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993), define a la calidad de servicio
como, una amplitud de la diferencia que exista entre las expectativas percibidos o deseos
de los clientes y las percepciones del mismo. Definicion que hace necesario conjunto de
factores y poner en medicion, donde lo clientes no conocen las especificaciones, pero
demuestran las expectativas donde hacen una valoracion de la calidad que lo perciben.
Una manera equivocada de ésta perspectiva es que las expectativas son dificiles de
identificar y medir. Desde Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) sugieren que la calidad

de servicio hay discrepancias entre expectativas y las percepciones.

Tras este concepto hay una estrecha relaciéon entre dos grandes enfoques; la calidad
como satisfaccion de expectativas, y calidad como conformidad. La primera debe de ser
un antecedente de la siguiente, es decir, para satisfacer la expectativa de los clientes, éstas
deben conocerse previamente y, a partir de este conocimiento es cuando deben
configurarse las normas, especificaciones, y otros, que sirven como base a la

determinacion de la calidad como conformidad Casadesus, Heras & Merino (2005).

Esta definicion se resume como una evaluacion de actitud hacia el servicio, lo que

quiere decir, si mencionado servicio cumple con unos fines que se ha propuesto,

27



asociandolos a acciones placenteras para la persona que va a actualizar en cada

transaccion y rendimiento percibido, influyendo la satisfaccién que experimenta el usuario.

Del mismo, el autor Quintanilla (2002), afirma que calidad de servicio y satisfaccion del
usuario, son conceptos dificiles de separar. Del mismo modo, hay discrepancias al
considerar el proceso por el cual se llega a experimentar la satisfaccion. Cronin y Taylor
(1992) y Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), consideran que la calidad de servicio
percibido es una actitud duradera a lo largo del tiempo, mientras que la satisfaccion es un

juicio transitorio ante un servicio especifico.

La experiencia de un servicio es una reaccion personal y un sentimiento subjetivo que
ocurre en el consumidor y se produce tras experimentar el servicio Otto, Petrick & Ritchie
(2000). Es por ello que la gran mayoria de estudios que versan sobre la calidad de servicio
y la satisfaccién de los consumidores y los usuarios, coinciden en los puntos de vista donde
los clientes y consideran que el punto central al momento de valorar los servicios donde
las organizaciones tienen capacidad de proporcionar. Por lo antes mencionado, es normal
que los rendimientos de las instalaciones sean valorados por personas que adquieren los
bienes de consumo y los servicios, a través del analisis de la satisfaccion que se
experimenta o la calidad percibido por los usuarios, mencionada por Ferran Calabuig

Moreno, Nuria Molina Garcia, Juan Nufiez Pomar (2012).

Tras una revision de las principales aportaciones tedricas, se presenta una sintesis de

algunas definiciones de calidad y los autores que lo acuharon, refiere Diaz y Pons (2009)

Tabla 1

Definiciones de la calidad percibida

Desde la éptica de la percepcidn del cliente

"Juicio del consumidor sobre la excelencia y superioridad de un
Zeithaml (1988)
producto”
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Desde la 6ptica de la percepcion del cliente

Eiglier y Lageard

(1989)

"Un servicio de buena calidad es el que, en una situacion dada,

satisface al cliente"

Zimmermany Enell

(1993)

"Grado en que el servicio satisface con éxito las necesidades del
cliente a medida que se presta y queda determinada por unas
caracteristicas del servicio que el cliente reconoce como

beneficiosas"

Espeso y Harrvey

(1994)

"Consiste en satisfacer las demandas del cliente"

Sandhalm (1995)

"Conjunto de caracteristicas de un producto o servicio que le
confieren la aptitud para satisfacer las necesidades explicitas o

implicitas establecidas"

Cerezo (1997 a,b)

"Es la evaluacion realizada por el consumidor"

Casino (1999)

"Juicio Global del cliente acerca de la excelencia o superioridad

del servicio"

Capelleras 'y

Veciana (2001)

" Es la percepcion que sobre calidad de servicio considere el

cliente"

Heckmann (2004)

"Juicio que realiza el consumidor sobre la excelencia o

superioridad del servicio prestado”

Apud (2004)

"Es ante todo satisfaccion del cliente"

Lloréns y Fuentes

(2005)

"Es lo que el consumidor percibe que es"

Reimer y Kuehn

(2005)

"Se evalua de acuerdo a la perspectiva de la satisfaccion del

Cliente"

Velazquez et al.

(2007)

"Juicio que realiza el cliente sobre la excelencia o superioridad del

servicio prestado”
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Desde la 6ptica de la percepcion del cliente

Fuente: Goémez (2015)

Tras la investigacion de los diversos autores sobre la literatura de la calidad de servicio,
refieren; Diaz y Pons (2009) donde se plantea el concepto referido a la calidad que percibe
el cliente y, desde otro punto de vista, proponen las expectativas y percepciones de los

clientes.

Tabla 2

La calidad de servicio desde la dptica de la expectativa y la percepcion del cliente.

Desde la 6ptica de las expectativas y percepciones de los clientes

"Es dependiente de la comparacion del servicio esperado con el
Gronroos (1983) servicio percibido y es, por esta razén, el resultado de un estado de

evaluacion continuado"

Parasuraman,

"Comparacion de las expectativas del cliente con el resultado actual
Zeithamly Berry

que recibe del servicio"
(1989)

"Es el resultado de comparacion de las expectativas y
Harrigton (1989)
percepciones"

" Es la percepcion que tiene un cliente acerca de la

correspondencia entre el desempenio y las tres expectativas,
Larrea (1992)

relacionados con el conjunto de elementos secundarios,

cuantitativos, cualitativos, de un producto o servicio principal"

Rust y oliver "Resultado de la diferencia percibido por el consumidor entre sus

(1994) expectativas y la percepcion del resultado”

"Exceder las necesidades y expectativas de los clientes a lo largo
Deming (1996)
de la vida del producto”
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Desde la 6ptica de las expectativas y percepciones de los clientes

"Es la medida en que el nivel de servicio prestado iguala las

Faché (2000)

expectativas iniciales de un consumidor"

"Comparacion entre lo que el cliente espera recibir y lo que
Barroso (2000)

realmente recibe o el percibe que recibe"

"Es una forma de actitud, relacionada pero no equivalente con la
Ruiz - Olalla

satisfaccion, donde el cliente compara sus expectativas con lo que
(2001)

recibe una vez que ha llevado a cabo la transaccion”

Nava (2003)

"Es cumplir y exceder con las expectativas del cliente de manera

que logre crear valor agregado a las mismas"

"Consiste en captar las exigencias de los clientes y analizar la

Diaz (2003) forma de ofrecerles soluciones que respondan a sus necesidades y
expectativas"
"Es la necesidad de igualar y, en el mejor de los casos, superar las
Rodriguez (2004) expectativas de los clientes para que éste perciba calidad en el

servicio que recibe"

Pascual (2004);
Colmenares y

Saavedra (2007)

"Se produce cuando lo percibido y experimentado por el cliente se
corresponde por sus expectativas generadas del servicio en

cuestion”

Bethencourt et al.,

(2005)

"Discrepancia entre las percepciones de los consumidores y sus

expectativas"

Apoyo (2006);
Boteroy Pefia

(2006)

"Se evalla acorde a las expectativas del cliente"

Medina, Rufin y

Rey (2007)

"Es satisfacer todas las necesidades y expectativas de los clientes"
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Desde la 6ptica de las expectativas y percepciones de los clientes

Miguel-Davila y "Consiste en igualar e incluso superar las expectativas de los

Flérez (2007) clientes"

Santomay Costa  "Es la comparacion de las expectativas de los clientes con su

(2008) percepcion del Servicio"

"Una evaluacion a largo plazo post-consumo o post-uso susceptible

de cambio en cada transaccion, fuente de desarrollo y cambio de
Calabuig, Crespo

las actitudes hacia el objetivo de consumo uso, y que es el
y Mundina (2012)

resultado de procesos psicosociales de caracter cognitivo y

afectivo"

"Fuente: Gomez (2015)

2.2.3 Dimensiones de la calidad

La trascendencia de la calidad de a través de la intangibilidad del servicio influye en
que se perciba de forma subjetiva en la mayoria de los casos segun refiere Gronroos y
Kotler (1994).Por ello, la calidad de servicio es percibida también relativa y supone un
mayor nivel de preocupacion en comparacion a los atributos de los productos, lo que se
configura una propiedad multidimensional, segun refiere Duque (2005). El caracter
multidimensional esta aceptable ampliamente en el concepto del marketing, y a pesar de

ello, no se han puesto de acuerdo para los parametros que la conforman.

Por su parte, Lehtinen (1982) plantea una estructura tridimensional como dimensiones
de la calidad lo siguiente 1. Calidad Fisica (dimension técnica); 2. Calidad interactiva

(dimension funcional) y 3. Calidad corporativa (Imagen de la empresa).

Por su parte, Parasuraman (1985) propusieron diez dimensiones iniciales segun (Tabla
03) y que posteriormente han sido las aceptadas y las que mas interés han suscitado a los

investigadores, citada en la investigacién de Gémez (2015).
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Tabla 3

Dimensiones de la calidad de servicio propuestos por Parasuraman en (1985)

Dimension Descripcion
Elementos "Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales
tangibles de comunicacion" (Zeithaml et al., 1993:24).

"Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y
Fiabilidad
cuidadosa" (Zeithaml et al., 1993:24).

Capacidad de "Disposicién de ayudar a los clientes y proveedores de un servicio

respuesta rapido" (Zeithaml et al., 1993:24).

"Posesion de destrezas requeridas y conocimiento de la ejecucion del
Profesionalidad
servicio" (Zeithaml et al., 1993:24).

"Atencion, consideracion, respeto y amabilidad del personal de

Cortesia
contacto" (Zeithaml et al., 1993:24).
Seguridad "Inexistencia de peligros, riesgos o dudas" (Zeithaml et al., 1993:24).
"Veracidad, creencia, honestidad en el servicio que se provee"
Credibilidad

(Zeithaml et al., 1993:24).

Accesibilidad "Accesible y facil de contactar" (Zeithaml et al., 1993:24).

"Mantener a los clientes informados utilizando un lenguaje que puedan
Comunicacién
entender, asi como escucharles" (Zeithaml et al., 1993:24).

Comprensién "Hacer el esfuerzo de conocer a los clientes y sus necesidades”

del Cliente (Zeithaml et al., 1993:24).

Fuente: Parasuraman (1985)

No obstante, tras un analisis posterior mas profundo. Parasuraman (1988) donde
disminuyo las dimensiones de la calidad de los servicios a cinco, y que la cuarta y la quinta
siguen en las dimensiones de los siete restantes. En consecuencia, las dimensiones

planteadas fueron: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
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(incluye la profesionalidad, la cortesia, la credibilidad y la seguridad), y empatia (que

también tiene los criterios la accesibilidad, la comunicacion y la compresion del usuario).

Por otro lado, Garvin (1988) expuso lo que entendié como factores que afectan al cliente
al momento de percibir la calidad y ende establecié las siguientes dimensiones; el
desempenio, las caracteristicas, la confiabilidad, el apego, la durabilidad, los aspectos de

servicio, la estética y la calidad percibido.

Eiglier y Langeard (1989) usaron la teoria de la servucciéon (modelo que se describira
en el siguiente parrafo) para el desarrollo del concepto de calidad de servicio a partir de

sus tres niveles:
- La calidad del output o calidad del resultado final

- Lacalidad de los elementos de la Servuccién o la calidad de elementos que intervienen

en el proceso de fabricacion del servicio.
- Lacalidad del proceso de prestacion de servicio.

- Segun los autores antes mencionados, las dimensiones estan estrechamente
relacionadas y si alguna de ellas no cumple con su objetivo, nunca se alcanzara la

calidad del servicio.

Tabla 4

Resumen multidimensional de la calidad de servicio Segun las teorias administrativas.

Autor Dimensiones

1) Calidad Fisica, que incluye los aspectos fisicos del servicio

(equipamiento, edificios, ...)
Lehtinen y Lehtinen
2) Calidad corporativa, que afecta a la calidad de la empresa

(1982)
3) Calidad interactiva, la cual deriva tanto de la interaccion entre el
personal y el cliente como del cliente con otros clientes
Gronroos (1984) 1) Dimensién técnica o de resultado
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Autor

Dimensiones

Parasuraman,
Zeithaml y Berry
(1985)

Garvin (1988)

2) Dimensién funcional o de proceso

3)Imagen corporativa

1) Elementos tangibles. Apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, personal y materiales de comunicacion

2) Fiabilidad. Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa

3) Capacidad de respuesta. Disposicion para ayudar a los clientes,
y para proveerlos de un servicio rapido

4) Profesionalidad. Posesion de las destrezas requeridas y
conocimiento del proceso de prestacion del servicio.

5) Cortesia, atencién, consideracion, respeto y amabilidad del
personal de contacto

6) Credibilidad. Veracidad, creencia y honestidad del servicio que
se provee

7) Seguridad. Inexistencia de peligros, riesgos o dudas

8) Accesibilidad. Lo accesible y facil de contactar

9) Comunicacién. Mantener a los clientes informados, utilizando un
lenguaje que puedan entender, asi como escucharles

10) Comprension del cliente. Hacer el esfuerzo de conocer a los
clientes y sus necesidades

1) Desempefio

2) Caracteristicas

3) Confiabilidad (probabilidad de un mal funcionamiento)

4) Apego (Habilidad de cumplir con las expectativas)

5) Durabilidad
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Autor

Dimensiones

Eiglier y Langeard

(1989)

Parasuraman,
Zeithaml y Berry

(1991)

6) Aspecto del Servicio (rapidez, cortesia, competencia y fiabilidad
de corregir problemas)

7) Estética

8) Calidad percibido

1) La calidad del output o calidad del servicio prestado como
resultado final.

2) La calidad de los elementos de la "Servuccion" o la calidad de
los elementos que intervienen en el proceso de fabricacion del
servicio

3) La calidad del proceso de prestacion del servicio

1) Elementos tangibles

2) Fiabilidad

3) Capacidad de respuesta

4) Seguridad (Agrupa a las anteriores dimensiones denominadas
como profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad)

5) Empatia (Agrupa a los anteriores criterios de accesibilidad,

comunicacion y comprension del usuario)

Fuente: Cristobal (2002)

2.3 Fundamentos tedricos de la satisfaccion del cliente

Los autores proponen diversas definiciones a lo largo del tiempo sobre la satisfaccion

del cliente. Cuando Cardozo (1985); empieza a investigar estos conceptos y, tras muchas

décadas de investigaciones, no hay una definicion de conceptos consensuados, por ello

las muchas definiciones se caracterizan por ser diferentes. En la investigacion realizada

por Giese y Gote (2000); se menciona la dificultad de los investigadores que han estudiado

la satisfaccién para justificar la definicidn elegida.
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Muchos autores defienden su posicion en la conceptualizacién de la satisfaccion.
Donde el primer autor defiende la unidimencionalidad en el que Oliver, Rust y Varki,
menciona que la satisfaccion es una variable bipolar constituida por satisfaccion e
insatisfaccion, contrarias la una con la otra y formadas por medio de los mismos
mecanismos, donde la postura es la que ha generado mayor aceptacién entre los

investigadores.

El segundo autor expone como la aproximacion de ambos, satisfaccion e insatisfaccion,
donde mencionan que son unipolares y el proceso de formacion se comporta de diferente

manera, segun refiere, Mano y Oliver (1990).

Por otro lado, Bleuel (1990) define como una postura como un punto medio;
denominado punto de indecisién que separa como opuestos de un mismo punto, cuyo

extremo estaria la insatisfaccion de uno y la satisfaccion de otro lado.

Podemos decir que la satisfaccion es uno de los constructos mas estudiados en la
literatura de marketing segun fournier y Mick (1992); Szymnasky y Henard (2001). De
hecho, segun Petterson y Wilson (1992); existen publicaciones en las dos ultimas décadas
mas de 15.000 articulos sobre satisfaccion/ insatisfaccion del consumidor. Mediante la
revision de estos articulos se encuentra una elevada variabilidad en la definicién y en la
delimitacion del dominio conceptual de la satisfaccioén, lo cual limita considerablemente la

investigacion.

Giese y Gote (2000), refieren sobre las discrepancias observadas y las cuales se
centran fundamentalmente en tres aspectos: (1) la naturaleza de la respuesta o estado de
la satisfaccion, (2) los elementos o mecanismos que intervienen en la formacion de la

satisfaccion, y (3) la etapa del proceso de compra o consumo en el que esta tiene lugar.

Asi, mismo Giese & Cote (2000) con el fin de resolver la controversia producida por el
efecto conjunto de los tres factores sefialados conceptualizan la satisfaccién como: una

respuesta afectiva y de intensidad variable, definido en aspectos concretos del consumo 'y,
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que tiene lugar en el momento donde el individuo hace la evaluacion del objeto. Citada en
la investigacion de Elisa Alén Gonzéalez, Andrés Mazaira Castro, José Antonio & Fraiz Brea

(2000).

2.3.1 Similitudes y diferencias entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes

Desde la literatura de Patterson y Johnson, la calidad percibida es la que presenta
limites menos claros respecto al concepto de satisfaccion, donde ambas refieren a un
proceso de evaluacion donde el cliente compara la experiencia del servicio con
determinadas expectativas expuestas, de modo que ambas tienen igual hecho, lo que
consideran el punto de vista central en los clientes, la valoracién de los servicios que presta
una organizacion. Esta confusion de conceptos es especialmente acelerada cuando se
define la calidad como la satisfaccion de las expectativas de clientes, y que se hace
operativa a través del concepto de la no confirmacion. Pero los investigadores han logrado
diferenciar a la calidad de servicio y la satisfaccion del consumidor, incluso cuando usaban
el concepto para medir las percepciones de la calidad de servicio segun — Bitner (1990);
Carman (1990); Parasuraman, Zeithaml (1988.1990), y Bolton, Drew (1991) Elisa Alén

Gonzalez, Andrés Mazaira Castro, José Antonio Fraiz Brea (2000).

Patterson y Johnson (1993); instituyen una comparacion detallada entre los dos
constructos. Basada en la revisibn de ambas literaturas realizada por los autores, a
continuacion, se exponen las principales diferencias y similitudes de la calidad de servicio
y la satisfaccion. La satisfaccién del usuario, contiene componentes afectivos como
cognitivos y representa una evaluacién de parte del consumidor respecto a una transaccién
especifica y a una experiencia de consumo. Lo que se vuelve un trabajo global hacia el

servicio.

La calidad del servicio es percibido como un juicio mas global y duradero, a través de

diversos encuentros de servicio y es similar a una actitud general de la empresa. De modo
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que, la calidad de servicio es vinculado a largo plazo, mientras la satisfaccion es asociada
a un juicio transitorio, por lo que susceptible de ser cambiada a cada transaccién. Segun
(Cronin y Taylor (1992), Bitner (1993); Reeves y Bednar (1994); Bolton, Drew (1991); y
Carman (1990). Citada en la investigacion de Elisa Alén Gonzalez, Andrés Mazaira Castro,

José Antonio Fraiz Brea (2000).

2.4 Bases teoricos
241 Calidad de servicio

Calidad de servicio es una accion producida al realizar una actividad de desempefio,
en el que una parte ofrecer a la otra. El cual es de indole intangible reflejada como el juicio

que realiza el consumidor sobre el servicio prestado. Propia del investigador (2017).

Se define calidad como: propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que
permitan el juzgamiento de su valor, buena calidad, superioridad o excelencia, Ajuste de
un producto o servicio a las caracteristicas requeridas, segun lo refiere el Diccionario Real

Academia Espanola (2014).

Se define servicio como: Accion o efecto de servir, Segun el Diccionario Real Academia

Espanola (2014).

Por otro lado, Cantu (2011) “menciona que: un servicio es la actividad o conjunto de
actividades de naturaleza en su mayoria siempre es intangible que se realiza mediante el
intercambio entre el cliente y el empleado y/o las instalaciones de servicio, con la finalidad

de satisfacer una necesidad o un deseo en el usuario”.

Asi mismo Angulo (1991) menciona que la calidad de servicio es: la apreciacion que
tiene el cliente en lo que corresponde al desempeno y las expectativas, relacionandolos
con el conjunto de elementos secundarios, cuantitativos y cualitativos, del producto o

servicio.
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Igualmente, Zeithaml, Valarie. A. Parasuraman, A. Berry, Leonard L. (1992). Define la
calidad de servicio como un “conceptualizacion del consumidor sobre la

excelencia/superioridad de un producto o servicio”.

Hubber, (1995) describe como la “opinion global del consumidor sobre lo referente a la

superioridad o inferioridad de la organizacion y sus servicios”.

Por otro lado, Serrano (2012); define la calidad como una caracteristica objetiva
medible, segun estandares, asi como subjetiva que expresa el grado de satisfaccion de los
clientes con el producto o servicio en funcion a expectativas, experiencias, valoracion y

percepciones de desempenio.

El Departamento de formacién y calidad de Alicante (2011); hace referencia de la
calidad en la administracion publica, que es la capacidad de una entidad publica para
prestar servicios que satisfagan las necesidades y expectativas de los ciudadanos, al

menor coste posible.

2.4.2 Clasificacion de los servicios

Las caracteristicas fundamentales de los servicios basicamente son:

Intangibilidad. El servicio es esencialmente inmaterial y, no existe una clara
trasferencia de posicion y propiedad. Segun cita Carlos Gonzales Menorca, Leonor
Gonzales Menorca, Emma Juaneda Ayensa y Jorge Pelegrin Borondo (2014) no son
objetos, Mas bien son resultados. Lo que significa que hay servicios que no pueden ser
verificados por un consumidor antes de su compra para asegurarse su calidad, mucho
menos se pueden dar las especificaciones de calidad que son propias de los bienes. Por
lo que, debido a su caracter no renovable, una empresa de servicios puede tener
dificultades para comprender del como perciben los clientes la calidad de los servicios que

se presta (Zeithaml, 1981).

Inseparabilidad. La produccion y el consumo de muchos servicios se realizan de forma

simultanea, lo que imposibilidad su almacenamiento y, con ello podemos gestionar un nivel
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de stock que facilitase, si hay cambios, la satisfaccion de las demandas sin modificar la
capacidad. En servicios menores del capital humano, en su mayoria tiene lugar a una
interaccion entre el cliente y la persona del contacto de la empresa de servicios. Lo que
afecta de manera considerable la calidad y la evaluacién. Citada en la investigacion Carlos
Gonzales Menorca, Leonor Gonzales Menorca, Emma Juaneda Ayensa y Jorge Pelegrin

Borondo (2014).

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), estas caracteristicas de los servicios

implican cuatro consecuencias importantes en el estudio de la calidad del servicio:
- Lacalidad de los servicios es mas dificil de evaluar que la de los bienes.

- La naturaleza de los servicios conlleva a una mayor variedad de su calidad y en
consecuencia a un riesgo percibido de parte del cliente del mas alto que en el caso de

la mayoria de bienes.

- La valoracion de la calidad del servicio por parte del usuario, tiene lugar en la

comparacion entre expectativas y resultados.

- Una evaluacion de la calidad son referencia tanto en los resultados como en los

procesos de prestacion de servicios.

Heterogeneidad. Tal y como se ha sefalado, una de las maneras de favorecer la
tangibilidad de los servicios se produce mediante la estandarizacion de determinados
elementos, pero en estos casos la intervencion del cliente dota de subjetividad a la
prestacién y, por lo tanto, se produce una gran diversidad. Ademas, las personas somos
distintas a lo largo del tiempo. Asi, aunque asi se estandarizan los servicios, siempre

estaran sujetos a cierta heterogeneidad debido a la diversidad de comportamiento humano.

Caducidad. La extension del servicio se produce en el mismo acto de finalizacién de

su proceso de prestacion, por lo tanto, no tiene fecha de limite para su consumo vence al
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ser percibido. Como se describe en la investigacion de Carlos Gonzéles Menorca, Leonor

Gonzales Menorca, Emma Juaneda Ayensa y Jorge Pelegrin Borondo (2014).

Por lo habitual, los Unicos criterios validos lo establecen los clientes ya que los mismos

definen la calidad en funcién a las expectativas y las percepciones que tiene el usuario.

2.4.3 Calidad en las organizaciones de servicios

En la investigacion de Gonzales, Miranda; Chamorro, Rubio y Lacoba (2007)
mencionan que para el usuario es mas dificil evaluar la calidad de los servicios que de los
productos tangibles; posiblemente los criterios que se plantea para evaluar la calidad de
un servicio, sea mas dificil de comprender. Los usuarios no hacen una evaluacion de
resultado final que recibe, sino también toman nota del proceso de recepcion del servicio.
Para ello, en la valoracion de la calidad de servicio, son los criterios que realmente

sobresalen las mismas establecidas por los usuarios.

Asi, la calidad de servicio esta dirigido a que las expectativas de los clientes igualen o
sobrepasen sus expectativas del servicio. De modo que la definicién de calidad de servicio
del usuario, responde a las expectativas de los clientes, donde se satisface necesidades y
requerimientos. Esta definicion tiene una clara orientacién al cliente, pero, que sea el cliente
el que decida que es de buena o mala calidad, no siempre significa que siempre tenga la
razon, ni que pueda siempre expresar sus necesidades y deseos, lo que supone un grave

problema a la hora de medir la calidad.

Contemplando una visidn subjetiva, se define la calidad percibido por un consumidor

como la valoraciéon que hace éste hace de la excelencia a la superioridad del servicio.

2.4.4 Modelos de la calidad de servicio
Para tener una vision completa y terminar de entender la calidad de servicio es

necesario conocer los distintos modelos tedricos basados es ese constructo.

Las dos escuelas o modelos de la calidad de servicio mas representativas las cuales

estan fundadas en los modelos norte europeo o nérdico, por un lado, y en el otro lado el
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norteamericano, refiere Colmenares y Saavedra (2005) y Oliva (2005). En el cual estos dos
modelos reafirman en los trabajos realizados por los autores como: Grénroos (1984);

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985-1988); respectivamente.

Escuela norte europea o noérdicas de calidad de servicio: Encabezada por los
trabajos de Gronroos (1978, 1982,1984) citados por Cesar Ruiz y Alejos Gémez (2015).
Refieren que la interaccién social como los aspectos fisicos del servicio tiene relacion en
la gestion. Gronroos, define que esta considerado como el primero en tomar la calidad de
servicio desde el punto de vista que los usuarios lo tomen de un modelo tridimensional.
Autores que se concentrado principalmente en la definicion de la calidad de servicio sin
buscar evidencias empiricas que lo soporten; por esta razéon no es aplicada por los

investigadores concluyen, Colmenares y Saavedra (2007).

Tabla 5

Escuela nérdica de calidad de servicio

Escuela norteeuropea o nordica

Modelos de calidad de servicio o de Imagen Gronroos (1984)

Modelo de calidad Gronroos y Gummerson (1994)
La oferta de servicios incrementada Gronroos (1984)

Modelo de "Servuccion” Eiglier y Laneard (1994)
Modelo de los tres componentes Rust y Oliver (1994

Escuela norteamericana: Este modelo se llevé a Estados Unidos donde también se
desarroll6 la escuela norteamericana, liderada por Parasuraman (1985, 1988). Estos
autores tomaron su teoria de la calidad de servicio desde un punto de vista del cliente
donde crea una perspectiva previa al servicio que va a recibir a partir de experiencias

anteriores, comunicaciones o bien de su propia necesidad. Segun cita Gomez (2015).
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Tabla 6

Escuela norteamericana.

Escuela norteamericana

Modelo SERVQUAL Parasuraman et al. (1985)
Modelo Ampliado de Calidad de Servicio Zeithaml et al. (1988)
Modelo SEVPERF Croniny Taylor (1992)
Modelo Jerarquico Multidimensional Brady y Cronin (2001)

Modelo de Calidad de servicio de Bolton y Drew Bolton y Drew (1991)

Modelo de calidad de servicio de Bitner Bitner (1990)

A continuacion, expondremos el modelo Servqual el mismo que se utilizara para el
desarrollo de la presente investigacion que constituye como herramienta para medir la
calidad de servicio y satisfaccion de los servicios de la Municipalidad Provincial de Sandia,

y la percepcién del mismo.

2.4.5 Modelo Servqual (Service Quality)

Este modelo, aplicada en la investigacion, también conocido como el Modelo de la
deficiencia o modelo de los cinco gaps de Parasuraman (1985); es el mayor reconocimiento
y dominio que ha tenido en comparacion con el resto de investigaciones, citado por
(Goémez, 2015). El objeto principal e inicial fue la de identificar el motivo del fracaso en las
politicas de calidad desarrollados en algunos servicios prestados. Por lo que se llevaron a
cabo evaluaciones principalmente a los consumidores, y en ella se han incluido directivos
de esos servicios. Los resultados de este trabajo se obtuvieron una serie de factores
responsables en las politicas de calidad aplicadas. Después de este analisis de estos
factores se plantearon soluciones con criterios en el aumento de la mejora de la percepcidon
de la calidad por parte de los usuarios. Y como consecuencia del estudio surge este modelo
de cinco desajustes, las mismas que han sido identificadas por los autores y, como el origen

de la deficiencia en la calidad de servicio.
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Estos autores conceptualizaron el modelo como “las deficiencias o discrepancias que
hay entre las percepciones de los usuarios referidos a la calidad de servicio ejecutivos y
las tareas relacionadas con el servicio que presta a los consumidores. Estos conceptos son
los factores que afectan a que no se pueden identificar un servicio que sea percibido por

los clientes como de alta calidad”; describe Parasuraman (1985. Pg. 44).

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993); definieron las discrepancias, deficiencias o

Gaps del modelo.

A continuacién, se presentan las cinco discrepancias brechas o que proponen los

autores.

- Gap 1: Existen discrepancias entre las expectativas de los usuarios y las percepciones
de los directivos: en la mayoria de las veces los directivos desconocen las necesidades
verdaderas de los usuarios, ademas de los deseos y el rendimiento que estaria

esperando de los servicios prestados.

- Gap 2: Existen discrepancias entre las percepciones en los directivos y las
especificaciones de calidad: muchas de las veces lo directivos cambian las expectativas
y/o necesidades de los usuarios en normas como estandar para la prestacion de un
servicio, en este caso es necesario hacer un analisis continué a los usuarios para

identificar las necesidades.

- Gap 3: Existen discrepancias entre las especificaciones de la calidad de servicio,
especificamente referido a la incapacidad de la empresa en cumplir y ejecutar las
propias normas, ademas de las guias en beneficio del cumplimiento del beneficio de

los clientes.

- Gap 4: Existen discrepancias entre la prestacion de servicios y la comunicacion

externa: se da cuando las propuestas no son comunicadas por la empresa.
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- Gap 5: existen discrepancias entre las expectativas del consumidor y la calidad de

servicio prestado hacia la comunidad.

Para los autores el ultimo desajuste (GAPS) es el unico patrén de la calidad de servicio

y que se produce como consecuencia de las desviaciones de los anteriores.

GAPS5 = f(GAPY, GAP?, GAP3, GAP*)
Los investigadores concluyen que para conseguir la reduccion del GAP5; es necesario
las deficiencias del 1 a la 4, y conseguir conservar en el nivel bajo posible, segun se

muestra en el siguiente diagrama.

Figura N° 1

Conceptual Model of Service Quality and its Implications for Future Research.

Usuaric

SN o AT T L = = )~ Tl
Emprese _
GAP 3 I T

GAP 1 GAP 2 I T
.......................... - _

Fuente: Parasuraman, A., Zeithmal, V. a. & Berry, L. L. (1985). A Conceptual Model of Service

Quality and Its Implications for Future Research. Journal of Marketing, 49(4), 41 - 50
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Tras identificar y definir los GAPS o llamado también; faltas que causan el servicio
pésimo de calidad, Parasuraman (1993) citado por Gémez (2015) los autores de este
modelo de estudio, han identificado las causa y razones que han permitido establecer

estrategias para entregar de mayor calidad.

2.4.6 Modelo ampliado de la calidad de servicio de Parasuraman Zeithmal y Berry.
El mejoramiento del modelo ampliado presentado con anterioridad por Parasuraman
(1988), los investigadores han propuesto un nuevo modelo ampliado con reajustes. Para
ello, los autores estudiaron varios factores con vinculos en la organizacién y la relacién que
tiene esta con las discrepancias o diferencias entre las expectativas de los clientes ademas
de las percepciones en la calidad de servicio (GAP), esto es el resultado de las 4 GAP que
hay en la organizacion. Los usuarios tienen expectativas y percepciones del GAP en las 5

dimensiones y se observa en el siguiente diagrama:
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Figura N° 2

Modelo ampliado de la calidad de servicio
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Tras detectar y definir los GAPS o deficientes causantes del servicio de no calidad,
Parasuraman et al. (1993) estudiaron los motivos y las razones que se permitio establecer

estrategias, donde se ofrezca servicios de mejor calidad.

Las cinco brechas o deficiencias que se han mencionado han permitido establecer los
puntos donde se ha fallado con la organizacién, tanto en la seguridad, capacidad de
respuesta, fiabilidad los elementos tangibles, ademas han permitido que la organizacion
haya tomado medidas para corregir y eliminar las diferencias y por ende el aumento de la

calidad de servicio en la publicidad de las empresas.

2.4.7 Dimensiones de la calidad de servicio de Parasuraman, Zeithmal y Berry de
1988
Cada organizacion debe elegir aquellos métodos de medicidn que resulten mas
apropiados atendiendo criterios de tiempo, de coste oportunidad, facilidad, etc. La mayoria
de estos métodos precisan de informacién adecuada y real, que casi en la totalidad procede
de los clientes. A continuacion, nos detendremos en el modelo subjetivo mas utilizado para

medir la calidad de servicio.

Desde de 1988; los docentes Parasuraman, Zeithaml y Berry quienes han desarrollan
barrios estudios cuantitativos y cualitativos que han dado génesis a la escala SERVQUAL.
Esta escala mide la calidad de servicio a través de las diferencias que existen en las
expectativas de los clientes y las percepciones. Para ello han evaluado la calidad de
servicio desde la perspectiva del cliente. Si el valor de la percepcion iguala o supera el de
las expectativas, el servicio es estimado de buena calidad, por otro lado, si el valor de las
percepciones es minimo al de las expectativas se dice que el servicio muestra deficiencias

de calidad.

- Propusieron como dimensiones subyacentes integrales del constructo “calidad de

servicio” como:
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- Los elementos tangibles: se define como el aspecto fisico; espacios fisicos, como es

la infraestructura, los equipos, los materiales y personal.

- La fiabilidad: Se define como la destreza para la realizacion del servicio prometido de
manera probo y escrupulosa, de manera que es la destreza de prestar servicio de forma

puntual.

- La capacidad de respuesta: Es la practica para ayudar a los clientes y facilitar un
servicio rapido y conveniente. referido a la solicitud y premura al tratar los pedidos,

contestar preguntas y denuncias de los clientes, y corregir problemas.

- La seguridad: Referido a la atencion de los empleados y sus destrezas para difundir

credibilidad y confianza.

- La Empatia: Referido a accién de atencion de manera individual, que entrega la
empresa a sus clientes. La misma que es transmitido a través del servicio adecuado y

exacto para el cliente.

Por consiguiente, a continuacion, mencionaros el instrumento de la calidad de servicio
el mismo que permitira conocer la situacion actual de los servicios publicos de la
Municipalidad Provincial de sandia. Por ello es importante conocer la opinion de los

usuarios (beneficiarios).

Asi mismo Parasuraman y otros (1988) plantean una escala de medida Servqual
revisado, el mismo consta de 05 dimensiones (tangibilidad, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia) y 22 declaraciones.

Lo investigadores de la escala de medida Servqual revisado indican que conviene
proceder a una adaptacién apropiada cuando se trate de estudiar una categoria Unica de

servicio.
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2.4.8 Variable asociada: Satisfaccion del cliente.

Se define la satisfaccion percibido es una respuesta emocional ante la experiencia o
intercambio entre el empleado y el cliente; en el momento de la prestacion del servicio,

tangible o intangible en una organizacion.

Asi mismo Philip Kotler (2003) define a la satisfaccion del cliente: como el estado de
animo de una persona cuyo resultado en la comparacion del rendimiento percibido del

producto y servicios con sus expectativas.

Por otro lado, Vavra T. G. (2002) define la satisfaccion del cliente, como el agrado que

experimenta el cliente después de haber consumido un determinado producto o servicio.

Fernandez & Campifia (2015) define como el logro la plena satisfaccion del cliente,
como un requisito indispensable para ganarse un lugar en la mente de los clientes y por lo
tanto el mercado que se ha propuesto. Por ello el objetivo es mantener “satisfecho a cada
cliente” lo que ha atravesado los limites del departamento de marketing para constituirse
en uno de los principales objetivos de todas las areas funcionales (produccion, finanzas,

recursos humanos, etc.).

Resulta de mucha importancia que los expertos de Marketing, asi como todas las
personas que trabajan en una empresa, son de vital importancia los beneficios y logros de
satisfaccion del cliente. Como definicion, referente a los niveles de satisfaccion, la manera
de las expectativas sobre los clientes y el concepto del rendimiento percibido, para que de
esta forma estén mejor capacitados y ayuden con las tareas para el logro de la satisfacciéon

del cliente.

2.4.9 Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente
Se sabe que hay beneficios en toda organizacion o empresa con las que obtiene la
satisfaccion del cliente, los que pueden ser consolidados en 3 grandes beneficios que dan

una idea acerca de la importancia para el logro de la satisfaccion del cliente.
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Primer beneficio: El cliente esta satisfecho, en su mayoria compra de nuevo. Por lo
tanto, la empresa consigue la lealtad del cliente y, por lo tanto, la probabilidad de vender

los mismos u otros productos en un futuro.

Segundo beneficio: El cliente esta satisfecho, en su mayoria el cliente realiza el efecto
multiplicador mediante la comunicacién de la experiencia positiva del servicio o producto.
Por lo tanto, la empresa u organizacion tiene altas probabilidades en la difusion de manera

gratuita de la satisfaccion en la familia, amigos y conocidos.

Tercer beneficio: El cliente esta satisfecho y renuncia a la competencia. Por tanto, la

empresa gana como beneficio un determinado lugar en el mercado.

En conclusién, toda empresa u organizacion que alcance la satisfaccion del cliente

obtendra mayores beneficios:
- Lalealtad del cliente (que se convierte en futuras ventas)
- Propagacion gratuita (los que se convierten en nuevos clientes)
- Una rotunda participaciéon en el mercado.
2.4.10 Técnicas de control y medicién
Elementos que conforman la satisfaccion del cliente:

Como se puede observar en los anteriores parrafos, sobre las definiciones de la

satisfaccion del cliente, la misma esta conformada por 03 elementos.

2.4.11 El rendimiento percibido:
Se refiere al resultado donde el cliente piensa haber obtenido después de haber

comprado o adquirido el servicio o producto.
El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

- Se obtiene desde el punto de vista del cliente, mas no de la empresa u organizacion.
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- Se basa en las consecuencias, donde el cliente obtiene con la compra del producto o

servicio.

- Esta fundado en las percepciones del cliente, no necesariamente es un aspecto de la

realidad.
- Sufre el recuerdo de las opiniones de las demas personas que influyen en el cliente.

Ademas, el rendimiento percibido es atendido como, el grado donde el servicio o bien
efectiia con su cometido. No necesariamente, el efecto del rendimiento resulta dificultoso
de subrayar en algunos escenarios, como ocurre en la ensefianza que su subyace en los
productos nuevos. Es cierto también que un nuevo servicio o bien tiene buenos resultados,
los clientes se sienta satisfechos, con libertad del grado en que se ratifiquen sus
expectativas (Tse y Wilton) 1988. Muchas evaluaciones empiricas vienen a comprobar lo
idéoneo del rendimiento percibido en el modelo de la confirmacidon de expectativas
(Patterson, Johnson y Spreng, 1997), los que incluyen en la satisfaccién a través de 02
vias. En el primero, la confirmacién de expectativas media entre el rendimiento percibido y
la satisfaccion. En el segundo, se implementa una relacion inmediata entre rendimiento y
satisfaccion, por lo que el resultado que los clientes obtienen durante el consumo tiene el

mismo efecto adicional que va mas alla de la confirmacion de expectativas.

2.4.12 Las expectativas
La expectativa se define como la esperanza o posibilidad de conseguir algo. Segun el

Diccionario Real Academia Espafiola (2014)

Por otro lado, Retolaza y Grandes. (2003); refieren como el sentimiento de realizacion
que se experimenta cuando la persona se propone alcanzar una meta. Si la expectativa se
realiza habra satisfaccion, si no se realiza habra frustracion. Citada por José Antonio Arjona

Mufoz (2012).

Se refiere a las expectativas de las “esperanzas” que el cliente tiene por obtener algo.

Las expectativas del cliente se generan por el efecto de una o0 mas de estos escenarios.
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- Promesa que hace la empresa u organizacion acerca de los beneficios que ofrece el

producto o servicio.
- Experiencias de compras o servicios anteriores.

- Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinién (por ejemplo,

personajes famosos).
- Compromisos que ofrecen los competidores.

En la parte que depende de la empresa, esta debe tener cuidado de establecer el nivel
correcto de expectativas. Por ejemplo, si las expectativas son demasiado bajas no se
atraen suficientes clientes; pero si las expectativas son muy altas, los clientes se

consideraran decepcionados luego de la compra.

Un detalle muy importante sobre este caso es que la disminucion en los indices de
satisfaccion del cliente no siempre representara una disminucion en la calidad de los
productos o servicios; en muchos de los juicios, es la consecuencia de un incremento de
las expectativas del cliente, caso que es atribuible a las acciones del marketing (en

especifico de la publicidad y las ventas personales).

De modo que es de suma importancia demostrar “regularmente” las “expectativas” en

los clientes para establecer lo siguiente.

- Siencuentran dentro de lo que la empresa puede suministrarles.

- Siestan en paralelo, por debajo o encima de las expectativas que crea la competencia.
- Siconcuerdan con lo que el cliente media espera para animarse a comprar.

Por otro lado, en la investigacion realiza el termino expectativa ha sido utilizado en los
distintos contextos teodricos. De acuerdo a Navas (1990), el término expectativa se uso por
primera vez en el analisis motivacional de la conducta hecho por teéricos como tales como

Edward Tolman y Kurl Lewin.
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A través de la literatura se describen las expectativas como: la anticipacion de un

evento o consecuencia futura define Escoriza (1985).

Las expectativas que presenta el usuario, tienen que ver con lo que esperan recibir
como servicio. De modo que, si aceptamos la existencia de una calidad técnica y una
asociada a los elementos tangibles o del proceso de prestacion, se puede hablar de

expectativas tangibles y de expectativas intangibles, refiere Marzo y Cols (2002).

Asi también, es posible establecer una distincién entre las expectativas cognitivas y las
expectativas afectivas, la primera tendria un caracter mas general asociada a las creencias
anticipatorias del servicio y su calidad. Mientras la segunda, estarian directamente
asociadas a la experiencia afectiva y su confirmacién, que conlleva al sentimiento de

satisfaccion o insatisfaccion, citada en la investigacion (Montecinos, 2006).

Finalmente, para Zeithalm, Parasuraman y Berry las expectativas como referentes
comparativas estarian asociadas a una zona de tolerancia en un rango de nivel deseado a

nivel adecuado.

2.4.13 Los niveles de satisfaccion
Se genera luego de ejecutada la compra o adquisicion de un producto o servicio, los

clientes perciben uno de estos tres niveles de satisfaccion

- Insatisfaccion: se origina cuando el resultado percibido del producto no alcanza las

expectativas del cliente.

- Satisfaccion: se produce cuando el resultado percibido del producto coincide con las

expectativas del cliente.

- Satisfaccion total: se produce cuando el resultado percibido excede a las expectativas

del cliente.

Dependiendo del nivel de satisfaccién del cliente, se alcanza a conocer el grado de

lealtad hacia una marca o empresa, por ejemplo: el cliente insatisfecho cambiara de marca
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o proveedor de forma contigua (deslealtad establecida por la misma empresa). Por su
parte, el cliente satisfecho se mantendra leal; pero tan solo hasta que encuentre otro que
tenga una oferta mejor (lealtad condicional). En cambio, el cliente que ha quedado
satisfecho en su totalidad siempre sera leal a una marca o proveedor porque siente una
afinidad emocional que supera ampliamente a una simple preferencia racional (lealtad

incondicional); refiere Philip Kotler (2003).

Formula para determinar el nivel de satisfaccion del cliente

Los cuales seran aplicados en la investigacion planteada obteniendo el rendimiento
percibido del servicio ofrecido menos las expectativas del cliente antes de prestar el
servicio, procediendo a la obtencién de resultados os mismos que reflejaran insatisfechos,

satisfechos o una satisfaccion total de los servicios prestados en la institucién municipal.

Hasta qué punto una empresa debe invertir para lograr la satisfaccion de sus clientes.

Rendimiento percibido - Expectativas = Nivel de satisfaccion

Esta pregunta es muy habitual, porque en varias ocasiones los responsables de marketing
han incrementado los niveles de satisfaccion de los clientes reduciendo precios o
incrementando servicios. Ambas situaciones pueden mejorar los indices de satisfaccion,

pero a costa de disminuir los recursos.

2.4.14 Diferencias entre los servicios publicos y los servicios privados

El debate en torno a las diferencias en la naturaleza de organismos publicos y privados,
asi como a sus consecuencias tanto en la gestion de los mismos como en el
posicionamiento de los usuarios hacia ellos viene de antiguo. Ya en los afos setenta y
ochenta nos encontramos con la disputa de si existe un limite o frontera que separa lo
publico de lo privado y, de ser asi, quién debe fijarla, el derecho publico o la teoria
economica (Murray, 1975: 364; Weinberg, 1983; Moe, 1987: 453; Bozeman, 1988: 672;
Moe 1988: 674; Chandler, 1991: 386). Hoy dia, las teorias de la gobernanza, sobre todo
en el mundo de ascendencia anglosajona, abogan por que las distinciones existentes entre

ambos sectores se han reducido. Asi, cada vez cabe menos el plantearse grandes
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diferencias a la hora de gestionar, sea organismos publicos 0 empresas privadas, puesto
que todas ofrecen servicios destinados a consumidores o beneficiarios. No obstante, el
ambito publico sigue presentando determinadas especificidades, las cuales deben ser
tenidas en cuenta a la hora de disenar una herramienta metodologica y analizar los

resultados obtenidos; en la investigacion.

Segun Dinsdale y Marson, preguntar a los usuarios de cara a la obtencién de datos
para la mejora de la prestacidon de los servicios tanto publicos como privados constituye
una tarea absolutamente necesaria. El problema surge al comparar los resultados
obtenidos en ambos. Ello es asi porque habitualmente las encuestas realizadas a usuarios
muestran que la satisfaccion con los servicios prestados por empresas privadas es mayor
que la obtenida cuando el servicio es publico. Sin embargo, tal hecho puede deberse a que
las comparaciones no tengan en cuenta las diferencias entre ambos sectores. Esto no
quiere decir que los dos ambitos no sean comparables, sino que existen ciertos aspectos

a tener en cuenta (Dinsdale y Marsén, 1999).

En principio, los sectores en los que se involucra el estado son aquellos que no pueden
funcionar en su ausencia porque en ellos intervienen cuestiones de seguridad y confianza.
Asimismo, en el sector privado los servicios se orientan al cliente, que voluntariamente
decide su adquisicién, mientras que en el publico se orientan tanto al receptor-beneficiario
como a la sociedad en su conjunto. Ello se deriva del hecho de que, en los servicios
publicos, los usuarios son ciudadanos y, por tanto, poseedores de ciertos derechos y
libertades, mientras que en los privados solo son clientes y la transaccidén se encuadrada
en un contrato privado (Dinsdale y Marson, 1999). Para una empresa privada basta con
que el cliente se sienta satisfecho, mientras que un organismo publico no busca tanto esa
evaluacion emocional y cognitiva que constituye la satisfaccion, sino conseguir cumplir con
las necesidades del propio individuo y de la sociedad a la que pertenece. En ese sentido,

el objetivo de una empresa se dirige al beneficio econdmico, mientras que a las
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administraciones publicas se les atribuye la busqueda del bienestar social. Segun refiere

Chandler (1991:386).

Muy relacionado con esta distincion aparece la de que los usuarios de servicios
privados eligen ser clientes de la empresa, mientras que en el sector publico los usuarios
a veces lo son, incluso, de forma involuntaria (Dinsdale y Marson, 1999), lo cual determina
que la evaluacion que hagan del mismo sea mas o menos positiva. En este sentido, en los
servicios prestados por entes publicos existen tres categorias de receptores de servicios:
‘customer”, “cliente” y “cautivo”; refiere (Brown, 2007). La de “customer” se caracteriza por
que el receptor del servicio accede voluntariamente a él, pudiendo hacerlo o no, o eligiendo
una opcién analoga en el sector privado. La del “cliente” se da cuando la capacidad de
eleccion del individuo existe, pero es muy limitada. Y la del “cautivo” representa el estatus
del individuo que accede al servicio en contra de su propia voluntad, como puede ocurrir
en el caso de las sanciones de trafico menciona Carreras y Gonzalez (2013). Segun un
interesante estudio llevado a cabo en Ohio, Estados Unidos, los usuarios tienden a mostrar
mayores niveles de satisfaccion con los servicios cuando son “customers” que cuando son
“cautivos”. Ademas, el trato positivo dado por los empleados hace aumentar mucho la

satisfaccion de los receptores cuando son “customers”, lo cual no ocurre cuando estos son

“cautivos” para Brown (2007); las cuales se mencionan en la tesis de Manuel, (2014).

Finalmente, existe una ultima distincion que debe tenerse en cuenta a la hora de
comparar el sector publico con el privado. Esta tiene que ver con las cuestiones culturales
que inciden en la valoracién de los servicios publicos por parte de los usuarios. En este
sentido, cuando se estudia el ambito publico es necesario ser consciente de que existen
prejuicios hacia los politicos, funcionarios o la propia Administracion, que no operan cuando
se trata de evaluar el desempeno de una compafia privada, Dinsdale y Marson (1999), por

otro lado, tienden a generar una peor valoracion del sector publico, describe Manuel (2014).
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2.5 Gobierno Local en estudio

La Municipalidad Provincial de Sandia, es el érgano de Gobierno Local Provincial que

emana de la voluntad popular, conforme a la Ley Electoral correspondiente.

Tiene personeria juridica de derecho publico y plena capacidad para el cumplimiento
de sus fines, con autonomia econdémica y administrativa en asuntos de su competencia,
aplicando las leyes y disposiciones que de manera general y de conformidad con la
Constitucién Politica del Peru regulan las actividades y funcionamiento del sector publico

nacional.

2.5.1 Finalidades

Son fines de la Municipalidad Provincial de Sandia las siguientes:

- Promover, fomentar y conducir el desarrollo socio-econémico de la Provincia sobre la
base de un Plan de Desarrollo Concertado y una adecuada planificacién y priorizacion

de sus metas y objetivos especificos.

- Fomentar el bienestar de los ciudadanos de la provincia, proporcionando servicios
publicos locales que satisfagan sus necesidades vitales de desarrollo, de vivienda,

salubridad, seguridad, cultura, recreacion, transporte y comunicaciones.

- Asegurar la representacion politica y organizacional de los vecinos en el Gobierno
Local, mediante programas de participacion comunal y el ejercicio del derecho de
peticion.

2.5.2 Objetivos

El disefio organizacional y sus respectivos documentos normativos de Gestion son

como un sistema continuo de Reforma Municipal, teniendo los siguientes objetivos:

- Realizar la Gestion Municipal en base a una planificacion participativa, dotando a la

organizacién de politicas publicas de desarrollo local concertadas con los agentes
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sociales y econdmicos de la comunidad, priorizando la Gestidon para un uso mas eficaz

de los Recursos Publicos.

- Desarrollar una cultura organizacional capaz de reconocer, aceptar y administrar los
cambios continuos de la sociedad, dotando a la organizacion Municipalidad de la

capacidad para satisfacer las necesidades y expectativas de la poblacion.

- Promover nuevos estilos de organizacion Institucional propiciando un clima de trabajo

favorable para la creatividad y la innovacion.

- Desarrollar procesos de servicios a las realidades y expectativas de la poblacion,
buscando la organizacién municipal, actividades y proyectos con altos estandares de

calidad.

- Ofrecer a la ciudadania eficiencia en el uso de los recursos publicos, eficacia en el logro

de resultados, acciones que se haran en una oportuna rendicion de cuentas.

2.5.3 Competencias
La Municipalidad Provincial de Sandia, ejerce los roles y competencias exclusivas y
compartidas que le asigna la Constitucion Politica del Peru, la Ley N2 27972, Organica de

Municipalidades, la misma que se detallan a continuacion:

- “Organizacion del espacio fisico y uso del suelo”.

- “Saneamiento, salubridad y salud”.

- “Transito, vialidad y transporte publico”.

- “Educacion, cultura, deportes y recreacion”.

- “Abastecimiento y comercializacion de productos y servicios”.
- “Programas sociales, defensa y promocién de derechos”.

- “Seguridad ciudadana”.

- “Promocion del desarrollo econdmico local”.
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- “Oftros servicios publicos”, que establece la Ley Organica de Municipalidades.

2.5.4 Estructura organizacional

Los Sistemas Administrativos son los principios, normas, procedimientos, técnicas e
instrumentos mediante los cuales se organizan las actividades de la Administracion Publica
y que tiene por finalidad asegurar el cumplimiento eficaz de los objetivos de las entidades
a través de la utilizacion eficiente de los medios y recursos humanos logisticos y

financieros.

La Estructura Organica de la Municipalidad Provincial de Sandia se constituye por los

siguientes aspectos jerarquicos.

- Concejo Municipal

Alcaldia

Gerencia Municipal

- Oficina

- Unidady

Programas Municipales desconcentrados

Para asegurar el cumplimiento de sus fines y competencias, la Municipalidad Provincial
de Sandia tiene la Estructura Organica siguiente:
A. Organos de Gobierno:
- Concejo Municipal.

- Alcaldia.

B. Organos Consultivos de Coordinacién y Participacion:
- Comisién de regidores.

- Consejo de Coordinacion Local Provincial de Sandia
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Junta de Delegados Vecinales

Plataforma de Defensa Civil grupo de trabajo de la Gestion de Riesgo de Desastres
Comité Provincial de Seguridad Ciudadana

Consejo Local Provincial de la Juventud

Comité de la Administracién del Programa Vaso de Leche

Comisién Ambiental Local Provincial

Comision de Igualdad de Genero

Organos de Control:
Oficina de Control Institucional.
Organo de Defensa Judicial:

Procuraduria Publica Municipal.

Organo de Direccion:

Gerencia Municipal

Organos de Asesoramiento:
Oficina de Planeamiento, Presupuesto y Racionalizacion.
Unidad de Planificacion Estratégica y Racionalizacion.
Unidad de Presupuesto.
Unidad de Tecnologia Informatica

Oficina Asesoria Legal.

Organos de Apoyo:

Oficina de Secretaria General
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Unidad de Archivo general.

Unidad de tramite documentario.

Unidad de Imagen Institucional

Relaciones Publicas

Unidad de Comunicaciones

Oficina de Administracion Tributaria

Unidad de Recaudacion y Administracién Tributaria
Unidad de fiscalizacion Tributaria

Unidad de ejecucién Coactiva

Organos de Apoyo Ejecutivo
Oficina General de Administracion.
Unidad de Abastecimiento
Unidad de Patrimonio
Unidad de Tesoreria
Unidad de Contabilidad

Unidad de Recursos Humanos

Organos de Linea:
Sub Gerencia de Medio Ambiente
Area Ornato Publico y Gestién de Residuos Solidos
Area de Gestion Ambiental y recursos Humanos
Area técnica Municipal en Saneamiento Basico y Salud publica

Sub Gerencia de Infraestructura y Desarrollo Urbano y Rural.
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Area de Infraestructura y Obras

Area de planeamiento Urbano Rural y Catastro

Area de Mantenimiento y Equipo mecénico

Oficina de Estudios de Proyectos de Inversion.

Sub Gerencia de Desarrollo Econémico

Area de Desarrollo Agropecuario

Area de la promocién de la comercializacion

Area de la Promocién del Turismo

Area Pymes y Mypes

Sub Gerencia de Desarrollo Social y Servicios Municipales.
Area de Seguridad Ciudadana

Area de Educacion, Cultura y Deporte

Area de participacién Vecinal y Organizaciones sociales
Unidad de Registro Civil

Unidad Local de Empadronamiento

Area de Seguridad Vial y Transportes

Area de Programas sociales y Servicios Alimentarios
Programa Vaso de leche y Programa de Complementacién Alimentaria
Area de Promocion y Regulacién de Control de Comercio

Oficina de Supervisiéon y Liquidacion de Inversiones

Organos Desconcentrados:

Programa Instituto Vial Provincial - IVP
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- Oficina de Defensa Civil y Centro de operaciones de emergencia
- Oficina de Defensoria de la Mujer, Nifio y Adolescente DEMUNA
- Asistencia a Discapacitados (OMAPED).

2.5.5 Organigrama Estructural

La unidad de organizacion en que se dividen los 6rganos contenidos en la estructura

organica de la entidad.

Figura N° 3

Organigrama estructural de la Municipalidad provincial de Sandia - 2015
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2.6 Marco conceptual y operacion de términos.
2.6.1 Calidad

Angulo (1991) define la calidad de servicio como “la percepcién que tiene un cliente
acerca de la correspondencia entre el desempefio y las expectativas, relacionados con el

conjunto de elementos secundarios, cuantitativos y cualitativos, de un producto o servicio”.

2.6.2 Servicio

Diccionario Real Academia Espafiola define el servicio como “Accion y efecto de servir”.

2.6.3 Servicio publico
Un servicio publico es aquel que brinda el Estado y esta destinando primordialmente, a
satisfacer las necesidades de los ciudadanos de una comunidad (o sociedad) donde estos

se llevan a cabo y sobre la cual, dicho estado gobierna.

2.6.4 Elementos tangibles
Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion

Zeithaml, Valarie. A. Parasuraman, A. Berry, Leonard L., (1992).

Para la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas SAC CIBERTEC en el (2007:23);
Los elementos tangibles “Son los aspectos fisicos tales como las instalaciones, el personal,
la documentacion y el material de comunicacion que utilizan a primera vista, es la imagen
que la empresa proyecta para poder construir lealtad, esta imagen fisica tiene que exceder

las expectativas del cliente”.

2.6.5 Fiabilidad
Destreza para prestar el servicio prometido de forma cuidadosa y fiable. Zeithaml,

Valarie. A. Parasuraman, A. Berry, Leonard L. (1992).

Para el Diccionario Real Academia Espafiola es (2014) es la “Cualidad de fiable

(seguridad y buenos resultados), probabilidad del buen funcionamiento de algo”.
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2.6.6 Capacidad de respuesta
Disposicion y voluntad de los empleados para ayudar a los clientes y ofrecerles un

servicio rapido Zeithaml, Valarie. A. Parasuraman, A. Berry, Leonard L., (1992).

Para Rolando J. (2012); define la capacidad de respuesta como un servicio rapido a los
clientes, deseo de ayudar a los clientes y estar listo para responder a las peticiones de los

clientes.

2.6.7 Seguridad
Conocimiento y atencion mostrados por el personal de contacto y sus habilidades para
inspirar credibilidad y confianza al cliente. Zeithaml, Valarie. A. Parasuraman, A. Berry,

Leonard L. (1992).

2.6.8 Empatia
Atencion individualizada que el proveedor del servicio ofrece al cliente Zeithaml, Valarie.

A. Parasuraman, A. Berry, Leonard L. (1992).

Rolando J. (2012); define la empatia como proporcionar a los clientes atencion
personalizada, en donde los empleados tratan a los clientes con el maximo interés

comprendiendo las necesidades de los clientes.

2.6.9 Satisfaccion
Henry Ford (2004); define la satisfaccion del cliente: como “el nivel de momento de
animo de la persona que resulta de confrontar el rendimiento percibido de un producto y

servicio con sus expectativas”.

Asi mismo Vavra (2003) define que la satisfaccion del cliente es una réplica emocional
del cliente ante la evaluacion de la diferencia percibido entre la experiencia previa/
expectativas del producto y organizacion y el verdadero rendimiento experimentado una

vez determinado el contacto con la organizacion.
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2.6.10 El rendimiento percibido:
Se refiere al resultado (en cuanto a la entrega de valor) que el cliente considera haber

obtenido luego de haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio.

2.6.11 Las expectativas:
Las expectativas son las “esperanzas” que los clientes tienen por conseguir algo. Las

expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o mas de estas situaciones.

2.6.12 Niveles de satisfaccion:
Es la sensacion luego de realizada la compra o adquisicion de un producto o servicio,
los clientes experimentan uno de estos tres niveles que se manifiesta en insatisfaccion

satisfaccidn y satisfaccion total.

2.6.13 Calidad de servicio para la administracion publica
Es la capacidad de una entidad publica para prestar servicios que satisfagan las
necesidades y expectativas de los ciudadanos, al menor coste posible.; define el

Departamento de Formacién y Calidad de Alicante (2011);
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Capitulo lll: Metodologia de la investigacion
3.1 Tipo de investigacion
El tipo de investigacion que se ha desarrollado es cuantitativo, es un adjetivo que refiere
a la naturaleza numérica de datos y/o resultados, la misma que tiene relacién directa con
cantidad, por lo tanto, sus variables son siempre medibles. Segun refiere Roberto

Hernandez Sampieri, y Carlos Fernandez Collado, Maria del Pilar Batista lucio (2014).

3.2 Diseio de investigacion

El disefio de investigacidn que se ha desarrollado en el presente estudio es no
experimental también llamado observacional, descriptivo y correlacional, porque en el
estudio se observan los fendmenos tal como se dan en su contexto natural en el que no se
constituye ninguna situacion, sino que se observan situaciones ya existentes, no

provocadas intencionalmente por el investigador.

Ademds, Roberto Hernandez Sampieri y Carlos (2014); refiere sobre los disefios
transversales correlaciénales, que describen relaciones entre dos o mas categorias,
conceptos o variables en un momento determinado. A veces, Unicamente en términos

correlacionales, otras, otras en funcion a la relacién causa - efecto (causales).

Y segun la planificacion de toma de datos, es prospectivo porque los datos necesarios
para el estudio son recogidos a propdsito de la investigacion (Primarios); por lo que posee
control del sesgo de medicion, refiere Supo J. (2015).

Diseno de investigacion correlacional.

0y (Calidad de servicio )

M T

Oy (Satisfaccién percibido por el usuario )
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Fuente: Diagrama Hernandez (2006).

En donde:

M - Muestra de investigacion

Ox — Variable 1. (Calidad de servicio)

Oy - Variable 2. (Satisfaccion de los usuarios)
ro - Relacion de variables.

La presente investigacion tiene las siguientes relaciones

Tabla 7

Relacién de variables

X = Calidad de servicio

V1 = Variable de estudio

Y = Satisfaccion Percibido

V2 = Variable asociada

X1= Elementos tangible

Y1 = Satisfaccion Percibido por los usuarios

X2 = Fiabilidad

Y, = Satisfaccién Percibido por los usuarios

X3 = Capacidad de respuesta

Y3 = Satisfaccion Percibido por los usuarios

X4 = Seguridad

Y4 = Satisfaccion Percibido por los usuarios

Xs = Empatia

Ys = Satisfaccion Percibido por los usuarios

3.3 Poblaciéon y Muestra

3.3.1 Poblacion

La poblacion total de la provincia de Sandia es de 72,552 habitantes al afio 2017 (segun
datos del INEI), de las cuales la poblacion usuaria potencial esta constituida por 43,142
habitantes; poblacion mayor de 18 anos de edad en la provincia de Sandia, usuarios que
reciben los servicios de la Municipalidad Provincial de Sandia. La poblacién actual se ha
determinado con la proyeccion poblacional de los censos de 1997 y 2007, datos que han
sido tomados del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), con una tasa de

crecimiento en la provincia de Sandia que es del 1.56%, poblacién de usuarios que fueron

encuestados en el mes Abril del ano 2018.
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3.3.2 Muestra

En la actual investigacion; la muestra se ha llevado bajo la perspectiva de muestreo
probabilistico estratificado, también conocido como muestreo aleatorio simple por estratos,
donde todos elementos de la poblacion han tenido las mismas posibilidades de ser
elegidos, con parametros totales del 5% de error y un intervalo de confianza del 95%.

Donde la muestra para el presente estudio arrojo 381 encuestados.

Asi, mismo Roberto Hernandez Sampieri, Carlos Fernandez Collado, Maria del Pilar
Batista lucio (2014); refiere que las muestras probabilisticas son esenciales en los disefios
de investigacion transeccionales, tanto descriptivos como correlacionales — causas (las
encuestas de opinién o sondeos, por ejemplo), donde se pretende hacer estimaciones de
variables en la poblacion. Estas variables se miden y se analizan con pruebas estadisticas
de una muestra, de la que esta se presupone que esta es probabilistica y que todos los
elementos de la poblacién tienen una misma posibilidad de ser elegida.

N+Zip+q
n=
d2+ (N—1)+Z;*p=+q

Siendo la férmula utilizada para hallar la muestra la siguiente:

Dénde:
N = Total de la poblacion =43,142
Z .- Coeficiente de seguridad =196

q = Error estandar= 0.5

p = Proporcion = 0.5

d = Presicion = 0.05

Por lo tanto:

n = Muestra = 381 Usuarios encuestados

La poblacion ha tenido las mismas probabilidades de ser encuestado, y por criterio del
investigador, el muestreo probabilistico se ha estratificado por frecuencia de edades y

genero, tal como se muestran en el siguiente cuadro:
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Tabla 8

Frecuencia de edades y género

Género del
encuestado
Frecuencia de edades Masculino Femenino  Total
Edad del encuestado De 18 a 24 afios 34 30 64
De 25 a 30 afios 44 35 79
De 31 a 35 afios 48 34 82
De 36 a 40 afnos 40 24 64
De 41 a 50 afios 26 32 58
De 51 a 60 afios 10 13 23
Mas de 61 afios 4 7 11
Total 206 175 381

3.4 Variables de estudio
3.4.1 Variable independiente
A. Calidad de servicio
Los autores como; Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993), define a la calidad de servicio
como, una amplitud de la diferencia que exista entre las expectativas percibidas o deseos

de los clientes y las percepciones del mismo.

B. Dimensiones

— Elementos tangibles

— Fiabilidad

— Capacidad de respuesta
— Seguridad

— Empatia
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3.4.2 Variable asociada
A. Satisfaccion percibida por los usuarios
La satisfaccion percibida por los usuarios se entiende como: El nivel del estado de
animo de una persona como resultado de comparar el rendimiento percibido de un producto

0 servicio con sus expectativas, segun refiere kotler (2003).

B. Dimensiones
— Rendimiento percibido
— Expectativas

— Nivel de Satisfaccion
3.5 Operacionalizacion de variables

Tabla 9

Operacionalizacién de variables (MAPIC)

VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO

Las instalaciones de la Municipalidad

son visualmente agradables y cdmodos

La Municipalidad cuenta con equipos

con tecnologias de apariencia moderna

CALIDAD
Elementos Los materiales de comunicacion que
DE
tangibles utiliza la Municipalidad para la
SERVICIO

prestacion de servicios son visualmente

atractivos

El personal de la Municipalidad tiene

una apariencia culta Cuestionario
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VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

INSTRUMENTO

Fiabilidad

Cuando tengo problemas en la
Municipalidad, el personal muestra un

verdadero interés en solucionarlo

En los tramites administrativos de la

Municipalidad se cometen errores

En la Municipalidad, las respuestas son

en los plazos previstos

La Municipalidad ofrece resultados

esperados

El personal de la Municipalidad informa
con sinceridad acerca de los servicios

que presta

Capacidad de

respuesta

El personal de la Municipalidad,

siempre esta dispuesto para ayudarlo

El personal responde a sus preguntas

tomandose el tiempo necesario

Existe cooperacién entre funcionarios
de la Municipalidad para solucion de

problemas de los usuarios

Los tramites Administrativos en la

Municipalidad son rapidos y sencillos

Seguridad

Me siento seguro con las transacciones

que realizo con la Municipalidad

El personal de la Municipalidad,

siempre es amable
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VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

INSTRUMENTO

Las competencias y destrezas del
personal de la Municipalidad son

confiables

El personal de la Municipalidad tiene
suficiente conocimiento para responder

a mis preguntas

Empatia

El personal de la Municipalidad hace

seguimiento de la solicitud del usuario

La Municipalidad ofrece informacion y

atencion personalizada

La Municipalidad tiene un adecuado

horario de atencién

El personal de la Municipalidad
comprende las necesidades

especificas del usuario

El personal de la Municipalidad brinda
orientacion al usuario sobre el

procedimiento administrativo

SATISFACC
ION

PERCIBIDO

Rendimiento

percibido

Estoy conforme con el desempefio de

los trabajadores de la Municipalidad

Siento que la Municipalidad se ha

identificado conmigo

Me siento comodo con el ambiente

fisico que ofrece la Municipalidad
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VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

INSTRUMENTO

Mis requerimientos presentados fueron

resueltos en los plazos esperados

La unidad de tramite documentario de
la Municipalidad realiza el seguimiento

de las solicitudes y requerimientos

Expectativas

Valoro el esfuerzo con que
desempenan los trabajadores de la

Municipalidad

La calidad de atencion recibida de la

Municipalidad es lo que esperaba

Valoro la experiencia obtenida en la

Municipalidad

La Municipalidad cumple con los
compromisos y propuestas para

mejorar los servicios

Estoy satisfecho con la atencion de los

servicios publicos de la Municipalidad

Nivel de

satisfaccion

Me siento satisfecho por las tasas de

pago impuestas por la Municipalidad

Me siento satisfecho por el servicio
prestado por el personal de la

Municipalidad

Los horarios establecidos por la
Municipalidad son las que se

acomodan para mis requerimientos

Cuestionario
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VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO

Me complace la cortesia de los

trabajadores de la Municipalidad

Me satisface el resultado obtenido de

los servicios por la Municipalidad

Fuente: el investigador.

3.6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.6.1 Técnicas de recoleccién de datos

El procedimiento para la recaudacion de informacion que se ha aplicado para el estudio
es la técnica encuesta, el mismo que ha permitido recoger informacion y establecer relacion
de las variables de estudio de la linea de investigacion; con participacion de los usuarios

beneficiarios de la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.

3.6.2 Instrumentos de recoleccion de datos
El instrumento que se ha utilizado para la registrar informacién es el (cuestionario). El
cual se ha desarrollado con la intencion de cumplir con la obtencion de informacion

proporcionada por los usuarios de la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.

La variable calidad de servicio, basada en el modelo de la escala Servqual, el mismo
que esta conformada por 5 dimensiones que son; Elementos tangibles con 4 items,
Fiabilidad con 5 items, Capacidad de respuesta con 4 items, Seguridad con 4 items y

Empatia con 5 items; compuesta por 22 items

Asimismo, la variable satisfaccién basada en la teoria de Kotler, esta conformada por 3
dimensiones que son; Rendimiento percibido con 5 items, Expectativas con 5 items,

Niveles de satisfaccién con 5 item; compuesto por 15 items.
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3.6.3 Validacion de instrumentos de medicion
En la presente investigacion la medicidn o instrumento de recoleccién de datos reunira
tres requisitos esenciales: confiabilidad, validez y objetividad, menciona Hernandez

Sampieri (2014).

3.6.4 Plan de procesamiento de datos

La averiguacién sobre las variables, las dimensiones y los indicadores, se han
alcanzado mediante el instrumento, se ha procedido con el analisis e interpretacién de los
datos de acuerdo con los objetivos propuestos en el estudio, ejecutando el procedimiento

siguiente:

— Los datos se evaluaron y se revisaron.

— Los datos en el presente estudio han sido digitados utilizando el paquete
estadistico SPSS 23, constituyendo asi una base de datos para el
procedimiento estadistico y obtener la correlacion “r” de Pearson entre las
variables de estudio.

— La exposicion de los datos en tablas.

— Lainterpretacion de los datos segun los resultados obtenidos

3.7 Validacion de instrumentos de medicién
En la presente investigacion para comprobar la fiabilidad del instrumento es el Alfa de

Cronbach la cuales se mostraran lineas mas abajo.

Confiabilidad. - Es el instrumento de medida referido al grado en el que su aplicacion
reiterada al mismo individuo u objeto produce resultados semejantes refiere, Hernandez

Sampieri (2014).

- Validez. - Se refiere al grado en que instrumento mide realmente la variable que

pretende medir Hernandez Sampieri (2014).
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- Objetividad. - Se refiere al grado en que este es 0 no permeable a la influencia de los
sesgos Yy tendencias del investigador que lo administran, califican e interpretan

menciona, Hernandez Sampieri (2014).

La validez del cuestionario se ha determinado por medio del juicio de tres expertos,
quienes evaluaron con claridad, coherencia y relevancia los items presentados de la linea
de investigacion: relacién entre la calidad de servicio y satisfaccion percibido por los
usuarios en la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017. El instrumento finalmente siendo
validado por la Ing. Madeleine N. Ticona Condori, donde se evalué la claridad, concision y

relevancia de los enunciados.

Para la validacion estadistica se ejecut6é una prueba piloto antes a la recoleccién de los
datos con el fin de obtener informacién que ayude a mejorar la validez y confiabilidad del
instrumento y manifestar problemas en la validez de construccién, de comprendido y de
criterio. Sobre la forma de administracion y apreciacion de la escala recomendados por
autores en investigacion refiere Hernandez (2010). Se empleé el instrumento a un grupo
de personas, con caracteristicas analogas a las de la Investigacion; dicha tentativa y su
respectivo analisis ayudd a optimizar el formato, la redaccioén, claridad y concisién de los

items que integran el instrumento.

Posteriormente se procedié a la validacion estadistica de la variable de estudio calidad
de servicio; mediante el analisis factorial (ver tabla 11) de item por item del test, asi como
a la validez y coeficiente de confiabilidad del instrumento, mediante el alfa de Cronbach
(ver tabla 12) que mide la consistencia interna proyectando un coeficiente total de 0.903
que es valorado como alto. La herramienta queda expedita para ser aplicado a la muestra

considerando su validez y confiabilidad.
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Tabla 10

Andlisis Factorial - Comunalidades (variable 01)

COMUNALIDADES
Inicial Extraccion
Las instalaciones de la Municipalidad son visualmente agradables y 1.000 .784
comodos
La Municipalidad cuenta con equipos con tecnologias de apariencia 1.000 .699
moderna
Los materiales de comunicacién que utiliza la Municipalidad para la 1.000 .839

prestacion de servicios son visualmente atractivos
El personal de la Municipalidad tiene una apariencia culta 1.000 747
Cuando tengo problemas en la Municipalidad, el personal muestra un 1.000 .664

verdadero interés en solucionarlo

En los tramites administrativos de la Municipalidad se cometen errores 1.000 .692
En la Municipalidad, las respuestas son en los plazos previstos 1.000 .692
La Municipalidad ofrece resultados esperados 1.000 617
El personal de la Municipalidad informa con sinceridad acerca de los 1.000 .793

servicios que presta

El personal de la Municipalidad, siempre esta dispuesto para ayudarlo 1.000 771
El personal responde a sus preguntas tomandose el tiempo necesario 1.000 .699
Existe cooperacion entre funcionarios de la Municipalidad para 1.000 704

solucion de problemas de los usuarios

Los trdmites Administrativos en la Municipalidad son rapidos y 1.000 .824
sencillos

Me siento seguro con las transacciones que realizo con la 1.000 811
Municipalidad
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COMUNALIDADES

Inicial Extraccion

El personal de la Municipalidad, siempre es amable 1.000 .693
Las competencias y destrezas del personal de la Municipalidad son 1.000 .776
confiable

El personal de la Municipalidad tiene suficiente conocimiento para 1.000 .761
responder a mis preguntas

El personal de la Municipalidad hace seguimiento de la solicitud del 1.000 .795
usuario

La Municipalidad ofrece informacion y atencion personalizada 1.000 .637
La Municipalidad tiene un adecuado horario de atencion 1.000 739
El personal de la Municipalidad comprende las necesidades 1.000 721
especificas del usuario

El personal de la Municipalidad brinda orientacién al usuario sobre el 1.000 .904

procedimiento administrativo

Método de extraccion: analisis de componentes principales.

Tabla 11

Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.903 22

Posteriormente se procedio a la validacion estadistica de la variable satisfaccion del

usuario; mediante el analisis factorial (ver tabla 11) de item por item del test, asi como a la

validez y coeficiente de confiabilidad del instrumento, mediante el alfa de Crombach (ver

tabla 12) que mide la consistencia interna arrojando un coeficiente total de 0.903 que es
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valorado como alto. El instrumento queda expedito para ser aplicado a la muestra

considerando su validez y confiabilidad.

Tabla 12

Analisis Factorial - Comunalidades (Variable 02)

COMUNALIDADES

Inicial Extraccion

Estoy conforme con el desempefio de los trabajadores de la 1.000 733
Municipalidad

Siento que la Municipalidad se ha identificado conmigo 1.000 .642

Me siento comodo con el ambiente fisico que ofrece la 1.000 .642
Municipalidad

Mis requerimientos presentados fueron resueltos en los plazos 1.000 .605
esperados

La unidad de tramite documentario de la Municipalidad realiza el 1.000 .635
seguimiento de las solicitudes y requerimientos

Valoro el esfuerzo con que desempenan los trabajadores de la 1.000 .644
Municipalidad

La calidad de atencién recibida de la Municipalidad es lo que 1.000 .588
esperaba

Valoro la experiencia obtenida en la Municipalidad 1.000 .703

La Municipalidad cumple con los compromisos y propuestas para 1.000 787
mejorar los servicios

Estoy satisfecho con la atencién de los servicios publicos de la 1.000 .750
Municipalidad

Me siento satisfecho por las tasas de pago impuestas por la 1.000 744

Municipalidad
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Inicial Extraccion
Me siento satisfecho por el servicio prestado por el personal de la 1.000 804
Municipalidad
Los horarios establecidos por la Municipalidad son las que se 1.000 .541
acomodan para mis requerimientos
Me complace la cortesia de los trabajadores de la Municipalidad 1.000 .845
Me satisface el resultado obtenido de los servicios por la 1.000 .808

Municipalidad

Método de extraccion: andlisis de componentes principales.

Tabla 13

Alfa de Cron Bach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cron Bach N de elementos

0.822 15

3.8 Plan de procesamiento de datos: (Fuentes de datos primarios)

En el presente estudio, se aplico las encuestas con preguntas cerradas de tipo escala

de valoracion de Likert, las cuales han sido aplicados directamente a los usuarios de la

Municipalidad Provincial de Sandia. La valoracion de las alternativas se ha realizada de

acuerdo al siguiente esquema.

Tabla 14

Escala de Likert.
Totalmente En Ni de acuerdo nien | De Totalmente
en desacuerdo | desacuerdo | desacuerdo acuerdo de acuerdo

84



En el presente estudio, las variables (calidad de servicio y satisfaccion percibido por los
usuarios) tuvieron la siguiente valoracién; Totalmente en desacuerdo (1), en desacuerdo

(2), Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3), De acuerdo (4) y Totalmente de acuerdo (5).

Capitulo IV: Resultados de la investigacion
4.1 Presentacion de resultados
4.1.1 Analisis descriptivo de la poblacién (calculo de los indicadores y medidas de
resumen)
En el presente estudio se presenta los indicadores consideradas como: la edad, género

y frecuencia con la que se visita a la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.

Tabla 15

Distribucion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017, segun su edad.

Genero del encuestado Total
Masculi Femeni Frecuenci
% % %
no no a
De 18 a 24
34 8.92% 30 7.87% 64 16.80%
anos
De 25 a 30 11.55
44 35 9.19% 79 20.73%
anos %
De 31a 35 12.60
48 34 8.92% 82 21.52%
Edad del anos %
encuestado De 36 a 40 10.50
40 24 6.30% 64 16.80%
anos %
De 41 a 50
26 6.82% 32 8.40% 58 15.22%
anos
De 51 a 60
10 2.62% 13 3.41% 23 6.04%
anos
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Genero del encuestado Total

Masculi Femeni Frecuenci
% % %
no no a
Mas de 61
4 1.05% 7 1.84% 1 2.89%
anos
54.07 45,93 100.00
Total 206 175 381
% % %

Fuente: Elaboracion Propia

Segun la tabla 16 podemos observar a los usuarios que acuden con frecuencia a la
Municipalidad Provincial de Sandia segun su edad, el 16.8% tienen edades entre 18 a 24
anos, el 20.7% de ellos tienen edades entre 25 a 30 afios. Una significativo 21.5% tienen
edades entre 31 a 35 afos, y el 16.8% tienen edades entre 36 a 40 afos, el 15.2% esta

entre 41 a 50 anos, el 6.0% tiene entre 51 a 60 anos y soélo el 2.9% tienen mas de 61 anos.

Ademds, en el cuadro se puede apreciar que el género masculino predomino
significativamente con un 54.07%; siendo la mayoria y el género femenino representado

por un 45.93%.

Tabla 16

Distribucion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017, segun su

género.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Masculino 206 54.1 54.1
Femenino 175 45.9 100.0
Total 381 100.0

Fuente: Elaboracién Propia
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Segun la tabla 17 se puede ver que la mayoria de los usuarios que acuden a la

Municipalidad Provincial de Sandia durante el periodo 2017; son varones representados

por un 54.1%, y el 45.9% son del género femenino.

Tabla 17

Distribucion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017, segun la

frecuencia con la que visita la Municipalidad.

Porcentaje
Visita a la Municipalidad Frecuencia Porcentaje
acumulado
Primera vez 65 17.1 171
Una vez a la semana 34 8.9 26.0
Mas de 2 veces a la semana 26 6.8 32.8
Una vez al mes 148 38.8 71.7
Dos veces al mes 70 18.4 90.0
Mas de 2 veces al mes 38 10.0 100.0
Total 381 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

Segun la tabla 18 se puede ver la frecuencia con la que los usuarios acuden a la

Municipalidad Provincial de Sandia, la mayoria de ellos lo hacen una vez al mes

representando un 38.8%, el 18.4% lo hacen dos veces al mes, el 10.0% lo hace mas de 2

veces al mes, el 6.8% acude mas de 2 veces a la semana, el 8.9% acude una vez por

semana. Y un considerable 17.1% acudio por primera vez a la Municipalidad.

4.2 Analisis mediante la prueba estadistica especifica

Se presenta las hipotesis, con sus respectivas tablas que muestran los resultados para

cada objetivo.
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4.2.1 Analisis, interpretacion de los resultados objetivo general
Determinar la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion percibido por los

usuarios en la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.

PRUEBA DE HIPOTESIS PARA EL OBJETIVO GENERAL
Ho: La calidad de servicio no tiene una relacion significativa con la satisfaccion percibido

por los usuarios de la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.

H.. La calidad de servicio tiene una relacion significativa con la satisfaccion percibido

por los usuarios de la Municipalidad de Sandia, 2017.

Tabla 18

Calidad de servicio y satisfaccion percibido por los usuarios de la Municipalidad Provincial
de Sandia, 2017.

SATISFACCION PERCIBIDO

Mala Regular Buena Total

Mala Recuento 8 16 5 29

% dentro del item 27.6% 55.2% 17.2% 100.0%

% del total 2.1% 4.2% 1.3% 7.6%
Regular Recuento 15 277 14 306
CALIDAD
% dentro del item 4.9% 90.5% 4.6% 100.0%
DE
% del total 3.9% 72.7% 3.7% 80.3%
SERVICIO
Buena Recuento 3 10 33 46

% dentro del item 6.5% 21.7% 71.7% 100.0%

% del total 0.8% 2.6% 8.7% 12.1%

Total Recuento 26 303 52 381

% dentro del item 6.8% 79.5% 13.6% 100.0%

% del total 6.8% 79.5% 13.6% 100.0%

Fuente: Elaboracion Propia
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De la Tabla 19, podemos observar la calidad de servicio y la satisfaccién percibido por
los usuarios de la Municipalidad Provincial de Sandia, en donde el 8.7% de los usuarios
indican una buena calidad de servicio y por lo tanto tienen una buena percepcion de la
satisfaccion percibido. Un importante 72.7% de los usuarios indican una regular calidad de
servicio ofrecida por la Municipalidad y por ende también perciben una regular satisfaccion,
siendo la mayoria de ellos. Por otro lado, existe un 2.1% de los usuarios que manifiestan
una calidad de servicio mala y una perciben una mala satisfacciéon por parte de la
Municipalidad. Es importante mencionar también que existe un 6.8% que indican una
buena calidad de servicio y sin embargo perciben una mala satisfaccion en la

Municipalidad, este dato es considerado como atipico.

Margen de error o significancia:
a=5%

La funcion de la prueba estadistica a usar es:  La prueba Chi - cuadrada

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion

Valor gl asintoética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 178.5792 4 .000
Razo6n de verosimilitud 127.510 4 .000
Asociacion lineal por lineal 68.074 1 .000
N de casos validos 381

a. 3 casillas (33.3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es 1.98.
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Region de rechazo y aceptacion:

Ei 3.43 178.58

Figura 4: Regién de rechazo y aceptacion

Toma de decision:

Como X? C = 178.58; pertenece a la region de rechazo, se rechaza la hipétesis nula y
se acepta la hipotesis alterna, indica que la calidad de servicio tiene una relaciéon
significativa con la satisfaccion percibido por los usuarios de la Municipalidad Provincial de

Sandia, 2017.

Prueba Rho de Spearman

Correlaciones

CALIDADDE  SATISFACCION

SERVICIO PERCIBIDA
Rho de CALIDAD DE Coeficiente de 1.000 434"
Spearma SERVICIO correlacion
n Sig. (bilateral) . .000
N 381 381
SATISFACCION Coeficiente de 434" 1.000
PERCIBIDA correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 381 381

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

Fuente: Elaboracion Propia
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Segun la prueba estadistica Rho de Spearman para ver el grado de relacion entre las
variables calidad de servicio y la satisfaccion percibido en los usuarios de la Municipalidad
Provincial de Sandia 2017, se observa que el p=0.434; indica una correlacion moderada

promedio entre las variables de investigacion.

4.2.2 Analisis, interpretacion de los resultados objetivo especifico 1
Determinar la relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion percibido por los

usuarios en la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.

PRUEBA DE HIPOTESIS PARA EL OBJETIVO ESPECIFICO 1
HO: Los elementos tangibles no poseen una relacion significativa con la satisfaccion

percibido por los usuarios en la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.

Ha: Los elementos tangibles poseen una relacion significativa con la satisfaccion

percibido por los usuarios en la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.

Tabla 19
Calidad de servicio en la dimensién elementos tangibles y la satisfaccién percibido por los

usuarios de la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.

SATISFACCION PERCIBIDO
Total

Mala Regular Buena

Mala Recuento 7 18 1 26

% dentro del item 26.9% 69.2%  3.8% 100.0%

% del total 1.8% 4.7% 0.3% 6.8%
Regular Recuento 18 198 16 232
ELEMENTOS
% dentro del item 7.8% 85.3% 6.9% 100.0%
TANGIBLES
% del total 4.7% 52.0% 4.2% 60.9%
Buena Recuento 1 87 35 123

% dentro del item 0.8% 70.7% 28.5% 100.0%
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SATISFACCION PERCIBIDO

Total
Mala Regular Buena
% del total 0.3% 22.8% 9.2% 32.3%
Total Recuento 26 303 52 381

% dentro del item 6.8% 79.5% 13.6%  100.0%

% del total 6.8% 79.5% 13.6%  100.0%

Fuente: Elaboracion Propia

De la Tabla 20, se observa la dimensién elementos tangibles de la calidad de servicio
y la satisfaccién percibido por los usuarios de la Municipalidad Provincial de Sandia, en
donde el 9.2% de los usuarios indican los buenos elementos tangibles de la calidad de
servicio y por lo tanto tienen una buena percepcién de la satisfaccion percibida. Un
significativo 52.0% de los usuarios indican una regular calidad de servicio en lo que
respecta a los elementos tangibles ofrecidos por la Municipalidad y por ende también
perciben una regular satisfaccion, siendo la mayoria de ellos. Un 1.8% de los usuarios que
manifiestan una calidad de servicio mala en la dimensién elementos tangibles y una
perciben una mala satisfaccion por parte de la Municipalidad. Es importante mencionar
también que existe un 0.3% que indican una buena calidad de servicio y sin embargo
perciben una mala satisfaccién percibida en la Municipalidad al igual que indican una mala
calidad en los elementos tangibles y perciben una buena satisfaccion, este dato

considerado como atipico.

Margen de error o significancia:
a=5%

La funcién de la prueba estadistica a usar es:  La prueba Chi - cuadrada
b

k( _ )3
i=1 f

)
18y

q

92



Pruebas de Chi-cuadrado

Significacion
Valor gl asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 54.069° 4 .000
Razo6n de verosimilitud 49.205 4 .000
Asociacion lineal por lineal 44687 1 .000

N de casos validos 381

a. 2 casillas (22.2%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es 1.77.

Region de rechazo y aceptacion:

g 9.49 54.069

Figura 5: Zona de rechazo y aceptacion

Toma de decision:

Como X? C = 54.069 pertenece a la region de rechazo, se rechaza la hipétesis nula y
se acepta la hipétesis alterna, indica que los elementos tangibles de la calidad de servicio
poseen una relacion significativa con la satisfaccion percibido por los usuarios en la

Municipalidad Provincial de Sandia en el 2017.
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Prueba Rho de Spearman

Correlaciones

ELEMENTOS SATISFACCION

TANGIBLES PERCIBIDA

Rho de ELEMENTOS Coeficiente  de 1.000 344"
Spearman TANGIBLES correlacion
Sig. (bilateral) . .000
N 381 381
SATISFACCION Coeficiente  de 344" 1.000
PERCIBIDA correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 381 381

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

Segun la prueba estadistica Rho de Spearman para ver el grado de relacion entre las
variables elementos tangibles y la satisfaccion percibido por los usuarios de la
Municipalidad Provincial de Sandia en el 2017, se observa que el p=0.344; indica una
correlacion moderada entre las variables de investigacion. Ademas, existe dependencia
entre las variables y elementos tangibles y la satisfaccion percibido en los usuarios de la

Municipalidad. Al nivel de significacion del 5% e inclusive al 1% se nivel de significacion.

4.2.3 Analisis, interpretacion de los resultados objetivo especifico 2
Determinar la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion percibido por los usuarios en

la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.

PRUEBA DE HIPOTESIS PARA EL OBJETIVO ESPECIFICO 2
HO: La fiabilidad no posee una relacion significativa con la satisfaccion percibido por

los usuarios en la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.

94



Ha: La fiabilidad posee una relacién significativa con la satisfaccion percibido por los

usuarios en la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.

Tabla 20
Calidad de servicio en la dimension fiabilidad y la satisfaccion percibido por los usuarios de

la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.

SATISFACCION PERCIBIDA

Mala Regular Buena Total
Mala Recuento 8 29 2 39
% dentro del item 20.5% 74.4% 5.1% 100.0%
% del total 2.1% 7.6% 0.5% 10.3%
Regular  Recuento 17 260 39 316
FIABILIDAD % dentro del item 5.4% 82.3% 12.3% 100.0%
% del total 4.5% 68.4% 10.3% 83.2%
Buena Recuento 1 13 11 25
% dentro del item  4.0% 52.0% 44.0% 100.0%
% del total 0.3% 3.4% 2.9% 6.6%
Total Recuento 26 302 52 380
% dentro del item  6.8% 79.5% 13.7% 100.0%
% del total 6.8% 79.5% 13.7% 100.0%

Fuente: Elaboracién Propia

Segun la Tabla 21, se observa la dimension de fiabilidad de la calidad de servicio y la
satisfaccion percibido por los usuarios de la Municipalidad Provincial de Sandia en el 2017,
en donde el 2.9% de los usuarios indican una buena fiabilidad de la calidad de servicio y
por lo tanto tienen una buena percepcion de la satisfacciéon percibido. Un significativo
68.4% de los usuarios indican una regular calidad de servicio en lo que respecta a la

fiabilidad ofrecidos por la Municipalidad y por ende también perciben una regular
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satisfaccion, siendo la mayoria de ellos. Un minimo 2.1% de los usuarios que manifiestan
una calidad de servicio mala, en la dimensién fiabilidad y una perciben una mala
satisfaccion por parte de la Municipalidad. Es importante mencionar también que existe
algunos datos atipicos un 0.3% que indican una buena calidad de servicio en la dimensién
fiabilidad y sin embargo perciben una mala satisfaccion percibido en la Municipalidad al

igual que indican una mala calidad en la fiabilidad y perciben una buena satisfaccion.

Margen de error o significancia:
=5%

La funcién de la prueba estadistica a usar es: La prueba Chi - cuadrada

)_

Z Z (n —e,

-i‘_.-‘

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asintética

Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 34.0442 4 .000
Razo6n de verosimilitud 25.182 4 .000
Asociacion lineal por lineal 22.524 1 .000
N de casos validos 380

a. 3 casillas (33.3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es 1.71.

Region de rechazo y aceptacion:
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-3.43 9.49 34,044

Figura 6: Zona de rechazo y aceptacion

Toma de decision:

Como X? C = 34.044 y pertenece a la regiéon de rechazo, se rechaza la hipétesis nula y
se acepta la hipétesis alterna, indica que la dimension fiabilidad de la variable calidad de
servicio posee una relacién significativa con la satisfaccion percibido por los usuarios en la

Municipalidad Provincial de Sandia en el 2017.

Prueba Rho de Spearman

Correlaciones

SATISFACCION

FIABILIDAD PERCIBIDA

Rho de FIABILIDAD Coeficiente de 1.000 243"
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) : .000

N 381 381

SATISFACCION Coeficiente de 243" 1.000

PERCIBIDA correlacion
Sig. (bilateral) .000

N 381 381

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Segun la prueba estadistica Rho de Spearman para ver el grado de relacion entre las

variables fiabilidad y la satisfaccion percibido en los usuarios de la Municipalidad Provincial
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de Sandia en el 2017, se observa que el p=0.243; indica una correlacién baja entre las

variables de investigacion.

4.2.4 Analisis, interpretacion de los resultados objetivo especifico 3
Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion percibido por

los usuarios en la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.

PRUEBA DE HIPOTESIS PARA EL OBJETIVO ESPECIFICO 3.

HO: La capacidad de respuesta no posee relacion significativa con la satisfaccion

percibido por los usuarios en la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.

Ha: La capacidad de respuesta posee relacion significativa con la satisfaccion percibido

por los usuarios en la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.

Tabla 21
Calidad de servicio en la dimensién capacidad de respuesta y la satisfaccién percibido por

los usuarios de la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.

SATISFACCION PERCIBIDA
Total

Mala egular Buena

Mala Recuento 13 49 3 65

% dentro del item  20.0% 75.4% 4.6% 100.0%

% del total 3.4% 12.9% 0.8% 17.1%
CAPACIDAD - Regular  Recuento 13 241 17 271
DE
% dentro del item 4.8% 88.9% 6.3% 100.0%
RESPUESTA
% del total 3.4% 63.3% 4.5% 71.1%
Buena Recuento 0 13 32 45
% dentro del item 0.0% 28.9% 71.1% 100.0%
% del total 0.0% 3.4% 8.4% 11.8%
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SATISFACCION PERCIBIDA

Total
Mala egular Buena
Total Recuento 26 303 52 381
% dentro del 6.8% 79.5%  13.6% 100.0%
item
% del total 6.8% 79.5% 13.6% 100.0%

Fuente: Elaboraciéon Propia

Segun la Tabla 22, se observa la dimension capacidad de respuesta de la calidad de
servicio y la satisfaccion percibido por los usuarios de la Municipalidad Provincial de
Sandia, en donde el 8.4% de los usuarios indican una buena capacidad de respuesta de la
calidad de servicio y por lo tanto tienen una buena percepcion de la satisfaccidon percibido.
Un importante 63.3% de los usuarios indican una regular calidad de servicio en lo que
respecta a la capacidad de respuesta ofrecidos por la Municipalidad y por ende también
perciben una regular satisfaccion. Un minimo porcentaje de 3.4% de los usuarios que
manifiestan una calidad de servicio mala en la dimensién capacidad de respuesta y una
perciben una mala satisfaccion por parte de la Municipalidad. Es importante mencionar
también que no existe ningun dato que indique una buena capacidad de respuesta y una

mala satisfaccion percibido en la Municipalidad.
Margen de error o significancia:

a = 5% La funcién de la prueba estadistica a usar es: La prueba Chi - cuadrada

=

X =

i ( _ )3
n; —e;,
=]

e..

i=l i
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Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asintotica

Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 162.4572 4 .000
Razén de verosimilitud 113.787 4 .000
Asociacion lineal por lineal 86.046 1 .000
N de casos validos 381

a. 2 casillas (22.2%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es 3.07.

Region de rechazo y aceptacion:

g 343 162457

Figura N97: Zona de rechazo y aceptacion

Toma de decision:

Como X2 C = 162.457 pertenece a la region de rechazo, por tal motivo se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna, indica que la dimension capacidad de
respuesta de la variable calidad de servicio posee relacion significativa con la satisfaccion

percibido por los usuarios en la Municipalidad Provincial de Sandia en el 2017.
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Prueba Rho de Spearman

Correlaciones

CAPACIDAD DE SATISFACCION

RESPUESTA PERCIBIDA

Rho de CAPACIDAD Coeficiente de  1.000 4727
Spearman DE correlacion

RESPUESTA  Sig. (bilateral) .000

N 381 381

SATISFACCION Coeficiente de .472" 1.000
PERCIBIDA  correlacién

Sig. (bilateral) .000
N 381 381

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

Segun la prueba estadistica Rho de Spearman para ver el grado de relacion entre las
variables capacidad de respuesta y la satisfaccion percibido en los usuarios de la

Municipalidad Provincial de Sandia 2017, se observa que el p=0.472; indica una correlacion

moderada o promedio entre las variables de investigacion.

4.2.5 Analisis, interpretacion de los resultados objetivo especifico 4

Determinar la relacion entre la seguridad y la satisfaccidn percibido por los usuarios en

la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.

PRUEBA DE HIPOTESIS PARA EL OBJETIVO ESPECIFICO 4.

HO: La seguridad no posee relacion significativa con la satisfaccion percibido por los

usuarios en la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.
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Ha: La seguridad posee relacion significativa con la satisfaccién percibido por los

usuarios en la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.

Tabla 22

Calidad de servicio en la dimension seguridad y la satisfaccién percibido por los usuarios

de la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.

SATISFACCION PERCIBIDA

Mala Regular Buena Total
Mala Recuento 6 45 2 53
% dentro del item  11.3% 849%  3.8% 100.0%
% del total 1.6% 11.8% 0.5% 13.9%
Regular Recuento 20 236 14 270
SEGURIDAD % dentro del item  7.4% 87.4% 5.2% 100.0%
% del total 5.2% 61.9% 3.7% 70.9%
Buena Recuento 0 22 36 58
% dentro del tem  0.0% 37.9%  62.1% 100.0%
% del total 0.0% 5.8% 9.4% 15.2%
Total Recuento 26 303 52 381
% dentro del item  6.8% 79.5% 13.6% 100.0%
% del total 6.8% 79.5%  13.6% 100.0%

Fuente: Elaboracién Propia

Segun la Tabla 23, se observa la dimension seguridad de la calidad de servicio y la

satisfaccion percibido por los usuarios de la Municipalidad Provincial de Sandia, en donde

el 9.4% de los usuarios indican una buena seguridad de la calidad de servicio y por lo tanto

tienen una buena percepcién de la satisfaccion percibido. La mayoria de ellos con un 61.9%

de los usuarios indican una regular calidad de servicio en lo que respecta a la seguridad,

ofrecidos por la Municipalidad y por ende también perciben una regular satisfaccion. Un

102



1.6% de los usuarios que manifiestan una calidad de servicio mala en la dimensién
seguridad y perciben una mala satisfaccion por parte de la Municipalidad. Es importante
mencionar también que existe algunos datos atipicos un 0.5% que indican una mala calidad
de servicio en la dimension seguridad y sin embargo perciben una buena satisfaccion

percibido en la Municipalidad.
Margen de error o significancia:

a = 5% La funcion de la prueba estadistica a usar es: La prueba Chi - cuadrada

k( _ )3
n n, —e,

=3

=1 j=l €;

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asintotica

Valor gl (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 138.1732 4 .000

Razén de verosimilitud 104.075 4 .000
Asociacion lineal por lineal ~ 70.680 1 .000
N de casos validos 381

a. 2 casillas (22.2%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es 3.62.

Region de rechazo y aceptacion:

o 949 333173

Figura 8: Zona de rechazo y aceptacion
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Toma de decision:

Como X2 C = 138.173 pertenece a la region de rechazo, se rechaza la hipétesis nula y
se acepta la hipétesis alterna, indica que la dimensién seguridad de la variable calidad de
servicio posee una relacién significativa con la satisfaccion percibido por los usuarios en la

Municipalidad Provincial de Sandia en el 2017.

Prueba Rho de Spearman

Correlaciones

SATISFACCION

SEGURIDAD PERCIBIDA

Rho de SEGURIDAD Coeficiente de  1.000 440"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : .000
N 381 381
SATISFACCION Coeficiente de  .440” 1.000
PERCIBIDA correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 381 381

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

Segun la prueba estadistica Rho de Spearman para ver el grado de relacion entre las
variables seguridad y la satisfacciéon percibido en los usuarios de la Municipalidad
Provincial de Sandia 2017, se observa que p=0.440; indica una correlacion moderada o

promedio entre las variables de investigacion.
Analisis, interpretacion de los resultados objetivo especifico 5

Determinar la relacion entre la empatia y la satisfaccion percibido por los usuarios en la

Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.
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PRUEBA DE HIPOTESIS PARA EL OBJETIVO ESPECIFICO 5.
Ho: La empatia no posee una relacion significativa con la satisfaccion percibido por los

usuarios en la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.

Ha: La empatia posee una relacion significativa con la satisfaccion percibido por los

usuarios en la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.

Tabla 23
Calidad de servicio en la dimensién empatia y la satisfaccion percibido por los usuarios

de la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.

SATISFACCION PERCIBIDA

Mala Regular Buena Total

Mala Recuento 12 31 1 44

% dentro del item 27.3% 70.5% 2.3% 100.0%

% del total 3.1% 8.1% 0.3% 11.5%
Regular Recuento 14 269 29 312
EMPATIA % dentro del item 4.5% 86.2%  9.3% 100.0%
% del total 3.7% 70.6%  7.6% 81.9%
Buena  Recuento 0 3 22 25
% dentro del item 0.0% 120%  88.0%  100.0%
% del total 0.0% 0.8% 5.8% 6.6%
Total Recuento 26 303 52 381

% dentro del item 6.8% 79.5% 13.6% 100.0%

% del total 6.8% 79.5% 13.6%  100.0%

Fuente: Elaboracién Propia

De la Tabla 24, se observa la dimension empatia de la calidad de servicio y la
satisfaccion percibido por los usuarios de la Municipalidad Provincial de Sandia, en donde

el 5.8% de los usuarios indican una buena empatia por parte de la Municipalidad y por lo
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tanto tienen una buena percepcion de la satisfaccion percibido. Un importante 70.6% de
los usuarios indican una regular calidad de servicio en lo que respecta a la empatia
manifestada por la Municipalidad y por ende también perciben una regular satisfaccién. Un
minimo porcentaje de 3.1% de los usuarios que manifiestan una calidad de servicio mala
en la dimension empatia y una perciben una mala satisfaccion por parte de la
Municipalidad. Es importante mencionar también que no existe ningun dato que indique

una buena empatia y una mala satisfaccién percibido en la Municipalidad.
Margen de error o significancia:

a =5% La funcion de la prueba estadistica a usar es: La prueba Chi - cuadrada

Donde:

-

k ( — ¢ )‘
”:}' JJ}' y
=1

-

,} *
/{ = -
i=1

e..

i

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asintética

Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 157.4752 4 .000
Razoén de verosimilitud 102.248 4 .000
Asociacion lineal por lineal 86.167 1 .000
N de casos validos 381

a. 3 casillas (33.3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es 1.71.

Region de rechazo y aceptacion:
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i 949 157475
Figura 9: Zona de rechazo y aceptacion

Toma de decision:

Como X? C = 157.475 pertenece a la regién de rechazo, se rechaza la hipétesis nula y
se acepta la hipétesis alterna, indica que la dimension empatia de la calidad de servicio
posee una relacion significativa con la satisfaccion percibido por los usuarios en la

Municipalidad Provincial de Sandia en el 2017.

Prueba Rho de Spearman

Correlaciones

SATISFACCION

EMPATIA PERCIBIDA
Rho de EMPATIA Coeficiente de 1.000 4727
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : .000
N 381 381
SATISFACCION  Coeficiente de 472" 1.000
PERCIBIDA correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 381 381

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Segun la prueba estadistica Rho de spearman para ver el grado de relacién entre las
variables empatia y la satisfaccion percibido en los usuarios de la Municipalidad Provincial
de Sandia 2017, se observa que p=0.472; indica una correlacién moderada o promedio

entre las variables de investigacion.

4.3 Interpretacion de resultados y Discusion
El proposito de la investigacion es identificar la relacion de las variables la calidad de
servicio y satisfaccion percibido por los usuarios en la Municipalidad Provincial de Sandia,

2017.

General: Segun la prueba de Chi Cuadrado, la Calidad de servicio tiene una relaciéon
significativa con la satisfaccion percibido por los usuarios de la Municipalidad Provincial de
Sandia en el 2017. Por otro lado, segun la Prueba de Rho de Spearman manifiesta una
correlacion moderada entre la variable calidad de servicio y satisfaccion percibido por los

usuarios de la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.

Noriega (2016); en su investigacion titulada Calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario de la Municipalidad Distrital del Porvenir de Trujillo, sefiala que existe relacion
directa entre la calidad de servicio y la satisfaccidon del usuario. La correlacion de Spearman
arrojo un valor de 0.906; la cual es directamente proporcional entre la calidad de servicio y
satisfaccion del usuario. Lo que significa que a mejor calidad de servicio mejor sera la

satisfaccion de los usuarios.

Haciendo un contraste de ambos resultados, existe una relacion significativa entre la
calidad de servicio y satisfaccion del usuario y el grado de correlacion obtenida es positiva

de las variables calidad de servicio y satisfaccion percibido por los usuarios.

Primero: Segun la prueba de Chi Cuadrado, en la dimension elementos tangibles de la
calidad de servicio tiene relacion significativa con la satisfaccion percibido por los usuarios

de la Municipalidad Provincial de Sandia en el 2017. Por otro lado, segun la Prueba de Rho
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de Spearman manifiesta una correlacion moderada entre los elementos tangibles y la

satisfaccion percibido por los usuarios de la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.

En la investigacion de Miguel Rodriguez, Vicente Martinez y Carolina Moliner (2008)
titulada: Los tangibles predictores de la satisfaccion del usuario; refiere que los aspectos
tangibles tengan poca importancia, ya que el usuario esta mas pendiente de aspectos como
la fiabilidad y la seguridad de los empleados y de la empresa, ademas indica que no todas
las organizaciones son iguales y, por tanto, la importancia de las variables implicadas en

las evaluaciones de los clientes varia en funcién del contexto que se trate.

Realizando un comparativo de ambas investigaciones, donde los elementos tangibles
pueden tener importancia o no, muchas veces los usuarios hacen su evaluacion en funcion
al tipo de servicio que presta una organizacidon como se refiere en la investigacion antes
mencionada segun Miguel Rodriguez. Sin embargo, el grado de correlacion obtenida es
positiva en la dimension elementos tangibles de la calidad de servicio y satisfaccion del

usuario en la presente investigacion.

Segundo: Segun la prueba de Chi Cuadrado, en la dimension fiabilidad de la calidad
de servicio tiene relacion significativa con la satisfaccion percibido por los usuarios de la
Municipalidad Provincial de Sandia en el 2017. Por otro lado, segun la Prueba de Rho de
Spearman manifiesta una correlacién baja entre los elementos tangibles y la satisfaccion

percibido por los usuarios de la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.

Segun la revista ABB (2009); un concepto de la fiabilidad se relaciona con la
disminucién de los problemas que se presenta en los equipos y para una mejora en la
fiabilidad se debe tener capacidad para identificar los problemas y la vocacion para ayudar

a los clientes y para entregar el servicio con prontitud.

Si bien es cierto el concepto de fiabilidad relaciona con el estado de funcionamiento de
los equipos y la vocacion de entregar el servicio con prontitud al usuario; y segun nuestra

investigacion la dimensién fiabilidad de la calidad de servicio tiene una correlacién baja
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pero positiva con la satisfaccién percibido por los usuarios de la Municipalidad Provincial
de Sandia. Lo que significa que a mejor fiabilidad de calidad de servicio mejor sera la

satisfaccion de los usuarios.

Tercero: Segun la prueba de Chi Cuadrado, en la dimensidén capacidad de respuesta
de la calidad de servicio tiene relacion significativa con la satisfaccion percibido por los
usuarios de la Municipalidad Provincial de Sandia en el 2017. Por otro lado, segun la
Prueba de Rho de Spearman manifiesta una correlacién moderada entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion percibido por los usuarios de la Municipalidad Provincial de

Sandia, 2017.

Ademas, refiere Parasuraman et al. (1988); la capacidad de respuesta: disposicion y

voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido.

Asi mismo en la Revista de Ciencias Administrativas y Sociales (2005); Duque Oliva,
Edison Jair. Conceptuan a la capacidad de respuesta como la actitud que se muestra para
ayudar a los usuarios y para suministrar el servicio rapido; también hacen parte de este
punto el cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos, asi como lo accesible que
resulte la organizacion para el usuario, es decir, las posibilidades de entrar en contacto con

ella y la factibilidad de lograrlo.

Considerando que la capacidad de respuesta se refiere a la disposicion y a la voluntad,
por parte del servidor publico, para ayudar a los clientes y para proporcionar un servicio
rapido. Y segun nuestra investigacion el grado de correlacién obtenida es positiva. Lo que
significa que a mejor capacidad de respuesta de calidad de servicio mejor sera la

satisfaccion de los usuarios.

Cuarto: Segun la prueba de Chi Cuadrado, en la dimension seguridad de la calidad de
servicio tiene relacioén significativa con la satisfaccion percibido por los usuarios de la

Municipalidad Provincial de Sandia en el 2017. Por otro lado, segun la Prueba de Rho de
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Spearman manifiesta una correlacion moderada entre la dimension seguridad y la

satisfaccion percibido por los usuarios de la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.

Castillo M. Eduardo (2005); menciona que la “Seguridad, como el conocimiento de los

empleados sobre lo que hacen, su cortesia y su capacidad de transmitir confianza.

Considerando que la seguridad se refiere a los conocimientos y a la atencidon mostrada
por el servidor publico y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza, se concluye
en la presente investigacioén es de importancia la dimension seguridad frente a la calidad

de servicio percibido por los usuarios de la Municipalidad Provincial de Sandia.

Quinto: Segun la prueba de Chi Cuadrado, en la dimension empatia de la calidad de
servicio tiene relacion significativa con la satisfaccion percibido por los usuarios de la
Municipalidad Provincial de Sandia en el 2017. Por otro lado, segun la Prueba de Rho de
Spearman manifiesta una correlacion moderada entre la dimension empatia y la

satisfaccion percibido por los usuarios de la Municipalidad Provincial de Sandia, 2017.

Ademas, refiere Parasuraman et al. (1988); la empatia: atencién individualizada que

ofrecen los empleados a sus clientes.

Considerando que la empatia se refiere a la atencion individualizada que ofrecen los
servidores publicos a sus usuarios, en la presente investigacion la correlacion es
moderada, por lo que la empatia es de vital para la satisfaccion percibido por los usuarios

de la Municipalidad Provincial de Sandia.

111



Capitulo V: Conclusiones y recomendaciones
5.1 Conclusiones

La calidad de servicio en los ultimos afios ha cobrado gran relevancia con la evolucion
de diversas teorias que se adaptan o son apropiadas en diferentes circunstancias. El
objetivo principal del trabajo de investigacion es determinar la relacion de la calidad de
servicio y satisfaccion percibido por los usuarios en la Municipalidad Provincial de Sandia,
2017. Sin embargo, en la investigacion se consignan resultados de los analisis descriptivos
y el analisis de la prueba estadistica especifica; considerando como la edad, género y
frecuencia las cuales detallamos a continuacion. Los usuarios beneficiarios que acuden
con mayor frecuencia a la Municipalidad son de género masculino que tienen edades tienen
entre 31 a 35 afos, durante el periodo 2017; representado por un 54.1%, de la poblacion
beneficiario. Y la mayoria de los usuarios que acuden con mayor frecuencia a la
Municipalidad son de género masculino representado un importante 54%1. Y
respectivamente los usuarios que acuden a la instituciéon municipal la mayoria de ellos lo

hace una vez al mes representando el 38% de la poblacion beneficiaria total.

General: El valor obtenido del coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es
p=0.434; lo que indica que exista relacién entre la variable calidad de servicios y la
satisfaccion percibido y el grado de correlacion obtenida es moderada, en efecto la variable
calidad de servicio tiene una correlaciéon positiva en la satisfaccion percibido por los
usuarios de la Municipalidad Provincial de Sandia, por lo que se concluye que servicios
publicos de la Municipalidad calificaron como regular el servicio ofrecido por el personal de
la institucién municipal, y por ende también perciben una regular satisfaccion. Quiere decir

que, a mayor calidad de servicio, mayor sera la satisfaccion de los usuarios.

Primero: los beneficiarios valoraron los elementos tangibles de la calidad de servicio

como regular y por ende también perciben una regular satisfaccion, quiere decir que, a
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mayor calidad de servicio en la dimensidén elementos tangibles, mayor sera la satisfaccion

por los usuarios.

Segundo: Los usuarios beneficiarios de los servicios publicos de la Municipalidad
calificaron como regular la fiabilidad en la institucion, y por ende también perciben una
regular satisfaccion. Quiere decir que, a mayor calidad de servicio en la dimension

fiabilidad, mayor sera la satisfaccion percibido por los usuarios.

Sin embargo, para mejorar la valoracion se debe trabajar en el desempeno de las

funciones encomendadas para obtener mejores resultados.

Tercero: Segun los usuarios beneficiarios valoraron la capacidad de respuesta como
regular y por ende también perciben una regular satisfaccion. Quiere decir que, a mayor
calidad de servicio en la dimension capacidad de respuesta, mayor sera la satisfaccion

percibido por los usuarios.

Por consiguiente, el personal debera hacer esfuerzos adicionales para incrementar el
nivel de calidad de servicio ofrecido al usuario beneficiario para mejorar la satisfaccién del

mismo.

Cuarto: Los usuarios beneficiarios valoraron la seguridad como regular y por lo tanto
también los usuarios perciben una regular satisfaccion. Lo que quiere decir que, a mayor
calidad de servicio en la dimension seguridad mayor sera la satisfaccion percibido por los

usuarios.

Quinto: Los usuarios beneficiarios valoraron la empatia como regular y por ende
también perciben una regular satisfaccion. Quiere decir que, a mayor calidad de servicio

en la dimensién empatia, mayor sera la satisfaccion percibido por los usuarios.

5.2 Recomendaciones

Segun el resultado en la presente investigacion, se ha obtenido en la mayoria de las

dimensiones en estudio, una regular calidad de servicio y una regular satisfaccion percibido
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por los usuarios en la Municipalidad Provincial de Sandia. Ademas, es importante
mencionar que una minima cantidad de la poblacion usuario beneficiaria considera que
existe una buena calidad de servicio y una buena satisfaccion percibido. Por lo que es

necesario plantear las siguientes recomendaciones:

- Disefar y desarrollar filtros necesarios para la seleccion el perfil adecuado para la
prestacion de servicios en la institucién municipal. Porque la productividad, eficiencia y
resultados, recaen directamente sobre el talento humano con la que cuenta la

institucion municipal.

- Contar con personal capacitado con destrezas y habilidades para las diferentes areas

requeridas.

- Capacitar al servidor publico en temas relacionados a la empatia, tramite administrativo,

técnicas de comunicacion, etc.

- Que el estudio desarrollado de las variables calidad de servicio y satisfaccion percibido
por los usuarios beneficiarios en el 2017; que sirva de insumo de mejoras, en vista de
que los resultados obtenidos hacen referencia a una regular calidad de servicio y

satisfaccion.

- Es necesario que la alta direccion tenga motivado al servidor ya sean mediante

remuneraciones y charlas motivacionales para la satisfaccién del servidor publico.

Finalmente, se considera que el estudio permitira disefiar mas herramientas validas
segun los resultados obtenidos para continuar con mas investigaciones de las variables de
estudio desarrolladas y asi mismo sirva de insumo de mejora a la institucion municipal ya

que se proporcionaran los resultados obtenidos de la investigacion.
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CUESTIONARIO: RELACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION
PERCIBIDO POR LOS USUARIOS EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
SANDIA, 2017.

Buenos dias/tardes. El presente cuestionario tiene como objetivo recabar
informacion para determinar cuales son las expectativas y percepciones de los
usuarios frente al servicio recibido por el personal en la Municipalidad Provincial de
Sandia. ElI mismo que permitira conocer el grado relacion entre la variable calidad
de servicio y satisfaccion percibido por los usuarios en la Municipalidad Provincial
de Sandia, 2017. Por lo cual es vital su participacion para el desarrollo de la

presente investigacion.

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente y con mucha atencion las preguntas que
a continuacion se presentaran y marque con una(X) la respuesta que crea que es

adecuada.

l INFORMACION DEMOGRAFICA

Edad: 3. Frecuencia con la que visita la
De 18 a 24 afios (1) Municipalidad Provincial de
De 25 a 30 afios (2) Sandia:
De 31 a 35 afios (3)
De 36 a 40 afios 4) Primera Vez (1)
De 41 a 50 afios (5) 1 vez a la semana
De 51 a 60 afios (6) (2)
Mas de 61 afos (7) Mas de 2 veces a la semana (3)
Género: 1 vez al mes 4)
Masculino (1 2 veces al mes (5)
Femenino (2) Mas de 2 veces al mes (6)

INFORMACION SOBRE LAS VARIABLES DE INVESTIGACION: CALIDAD

DE SERVICIO Y SATISFACCION PERCIBIDO POR LOS USUARIOS

1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Totalmente En Ni de acuerdo ni Totalmente de
De acuerdo
en desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
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Elementos tangibles

Las instalaciones de la Municipalidad son visualmente
agradables y comodos

La Municipalidad cuenta con equipos con tecnologias
de apariencia moderna

Los materiales de comunicacion que utiliza la
Municipalidad para la prestacion de servicios son
visualmente atractivos

El personal de la Municipalidad tienen una apariencia
culta

Fiabilidad

Cuando tengo problemas en la Municipalidad, el
personal muestra un verdadero interés en solucionarlo

En los tramites administrativos de la Municipalidad se
cometen errores

En la Municipalidad, las respuestas son en los plazos
previstos

La Municipalidad ofrece resultados esperados

El personal de la Municipalidad informa con sinceridad
acerca de los servicios que presta

Capacidad de respuesta

10

El personal de la Municipalidad, siempre esta dispuesto
para ayudarlo

11

El personal responde a sus preguntas tomandose el
tiempo necesario

12

Existe cooperacion entre funcionarios de la
Municipalidad para solucion de problemas de los
usuarios

13

Los tramites Administrativos en la Municipalidad son
rapidos y sencillos

Seguridad

14

Me siento seguro con las transacciones que realizo con
la Municipalidad

15

El personal de la Municipalidad, siempre es amable

16

Las competencias y destrezas del personal de la
Municipalidad es confiable

17

El personal de la Municipalidad tiene suficiente
conocimiento para responder a mis preguntas

Empatia

18

El personal de la Municipalidad hace seguimiento de
la solicitud del usuario

19

La Municipalidad ofrece informacién y atencion
personalizada

20

La Municipalidad tiene un adecuado horario de
atencién

21

El personal de la Municipalidad comprende las
necesidades especificas del usuario

22

El personal de la Municipalidad brinda orientacion al
usuario sobre el procedimiento administrativo
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Rendimiento Percibido

23

Estoy conforme con el desempefio de los trabajadores
de la Municipalidad

24

Siento que la Municipalidad se ha identificado conmigo

25

Me siento comodo con el ambiente fisico que ofrece la
Municipalidad

26

Los requerimiento presentados fueron resueltos en los
plazos esperados

27

La unidad de tramite documentario de la Municipalidad
realiza el seguimiento de las solicitudes vy
requerimientos

Expectativas

28

Valoro el esfuerzo con que desempefian los
trabajadores de la Municipalidad

29

La calidad de atencion recibida de la Municipalidad es
lo que esperaba

30

Valoro la experiencia obtenida en la Municipalidad

31

La Municipalidad cumple con los compromisos y
propuestas para mejorar los servicios

32

Estoy satisfecho con la atencion de los servicios
publicos de la Municipalidad

Nivel de Satisfaccion

33

Me siento satisfecho por las tasas de pago impuestas
por la Municipalidad

34

Me siento satisfecho por el servicio prestado por el
personal de la Municipalidad

35

Los horarios establecidos por la Municipalidad son las
gue se acomodan para mis requerimientos

36

Me complace la cortesia de los trabajadores de la
Municipalidad

37

Me satisface el resultado obtenido de los servicios por
la Municipalidad
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ANEXO B: MATRIZ INSTRUMENTAL

Titulo: RELACION ENTRE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION PERCIBIDO POR LOS USUARIOS EN LA

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SANDIA, 2017.

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

INSTRUMENTO

CALIDAD DE
SERVICIO

Elementos
tangibles

Las instalaciones de la Municipalidad son visualmente agradables y comodos

La Municipalidad cuenta con equipos con tecnologias de apariencia moderna

Los materiales de comunicacién que utiliza la Municipalidad para la prestacion de
servicios son visualmente atractivos

El personal de la Municipalidad tienen una apariencia culta

Fiabilidad

Cuando tengo problemas en la Municipalidad, el personal muestra un verdadero
interés en solucionarlo

En los tramites administrativos de la Municipalidad se cometen errores

En la Municipalidad, las respuestas son en los plazos previstos

La Municipalidad ofrece resultados esperados

El personal de la municipalidad informa con sinceridad acerca de los servicios que
presta

Capacidad de
respuesta

El personal de la Municipalidad, siempre esta dispuesto para ayudarlo

El personal responde a sus preguntas tomandose el tiempo necesario

Existe cooperacion entre funcionarios de la Municipalidad para solucion de problemas
de los usuarios

Los tramites Administrativos en la Municipalidad son rapidos y sencillos

Seguridad

Me siento seguro con las transacciones que realizo con la Municipalidad

El personal de la Municipalidad, siempre es amable

Las competencias y destrezas del personal de la Municipalidad es confiable

El personal de la Municipalidad tiene suficiente conocimiento para responder a mis
preguntas

Empatia

El personal de la Municipalidad hace seguimiento de la solicitud del usuario

La Municipalidad ofrece informacion y atencién personalizada

Cuestionario
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La Municipalidad tiene un adecuado horario de atencion

El personal de la Municipalidad comprende las necesidades especificas del usuario

El personal de la Municipalidad brinda orientacion al usuario sobre el procedimiento
administrativo

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

INSTRUMENTO

SATISFACCI
ON
PERCIBIDO

Rendimiento
percibido

Estoy conforme con el desempefio de los trabajadores de la Municipalidad

Siento que la Municipalidad se ha identificado conmigo

Me siento comodo con el ambiente fisico que ofrece la Municipalidad

Mis requerimiento presentados fueron resueltos en los plazos esperados

La unidad de tramite documentario de la Municipalidad realiza el seguimiento de las
solicitudes y requerimientos

Expectativas

Valoro el esfuerzo con que desempefan los trabajadores de la Municipalidad

La calidad de atencién recibida de la Municipalidad es lo que esperaba

Valoro la experiencia obtenida en la Municipalidad

La Municipalidad cumple con los compromisos y propuestas para mejorar los servicios

Estoy satisfecho con la atencidn de los servicios publicos de la Municipalidad

Nivel de
satisfaccion

Me siento satisfecho por las tasas de pago impuestas por la Municipalidad

Me siento satisfecho por el servicio prestado por el personal de la Municipalidad

Los horarios establecidos por la Municipalidad son las que se acomodan para mis
requerimientos

Me complace la cortesia de los trabajadores de la Municipalidad

Me satisface el resultado obtenido de los servicios por la Municipalidad

Cuestionario
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ANEXO C: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TiTULO: RELACION ENTRE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION PERCIBIDO POR LOS USUARIOS EN LA

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SANDIA, 2017.
- OBJETIVO METODOLOGI DEFINICION DE
TITULO PROBLEMA HIPOTESIS AS CONCEPTOS
Problema General. Obijetivo general Hipétesis general Eegsti acion de
q . .
V.1: Calidad de Servicio
¢Cual es la relacion entre la Determinar la relacion entre la La calidad de servicio tiene una
calidad de servicio y la satisfaccion calidad de servicio y satisfaccion relacion significativa con la satisfaccion
percibido por los usuarios en la percibido por los usuarios en la percibido por los usuarios en la Cuantitativo Dimensiones:
Municipalidad Provincial de Sandia en Municipalidad Provincial de Sandia en Municipalidad Provincial de Sandia en el Tangibilidad
el 2017? el 2017. 2017. Fiabilidad
Diseiio i
Problemas Especificos Obijetivos especificos Hipotesis especificos Capacidad de respuesta
Seguridad
| (',Ctualtes Ie?brlelacul)n erlt.ri IOS., Los elementos tangibles poseen relacion ) Empatia
eemE%os anlg' esy’asa 'Slacc'on Determinar la relacion entre los  significativa con la satisfaccion percibido | NO experimental
percfoido por los usuarios enfa elementos tangibles y la satisfaccion por los usuarios en la Municipalidad transversal
Relacién entre la Municipalidad Provincial de Sandia en percibido por los usuarios en la Provincial de Sandia en el 2017 o
el 2017? Municipalidad Provincial de Sandia en ; descriptivo -

calidad de servicio y
satisfaccion percibido
por los usuarios en la
municipalidad
Provincial de Sandia,
2017.

¢Cual es la relacién entre la
fiabilidad y la satisfaccion percibido por
los usuarios en la Municipalidad
Provincial de Sandia en el 20177

¢ Cual es la relacion entre la
capacidad de respuesta y la
satisfaccion percibido por los usuarios
en la Municipalidad Provincial de
Sandia en el 2017?

¢ Cual es la relacién entre la
seguridad y la satisfaccion percibido
por los usuarios en la Municipalidad
Provincial de Sandia en el 20177

¢ Cual es la relacién entre la
empatia y la satisfaccion percibido por
los usuarios en la Municipalidad
Provincial de Sandia en el 2017?

el 2017.

Determinar la relacion entre la
fiabilidad y la satisfaccion percibido
por los usuarios en la Municipalidad
Provincial de Sandia en el 2017.

Determinar la relacion entre la
capacidad de respuesta y la
satisfaccién percibido por los usuarios
en la Municipalidad Provincial de
Sandia en el 2017.

Determinar la relaciéon entre la
seguridad y la satisfaccion percibido
por los usuarios en la Municipalidad
Provincial de Sandia en el 2017.

Determinar la relacion entre la
empatia y la satisfaccion percibido
por los usuarios en la Municipalidad
Provincial de Sandia en el 2017.
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La fiabilidad posee relacion significativa
con la satisfaccion percibido por los
usuarios en la Municipalidad Provincial
de Sandia en el 2017.

La capacidad de respuesta posee
relacion significativa con la satisfaccion
percibido por los usuarios en la
Municipalidad Provincial de Sandia en el
2017.

La seguridad posee relacion significativa
con la satisfaccion percibido por los
usuarios en la Municipalidad Provincial
de Sandia en el 2017.

La empatia posee relacion significativa
con la satisfaccion percibido por los
usuarios en la Municipalidad Provincial
de Sandia en el 2017.

Correlacional,
Poblacion:

La poblacién esta
constituida en
funcién a la
proyeccién
poblacional del
censo realizado en
el afio 2007, con
una tasa de
crecimiento del
1.56%.; con una
muestra de 381
Usuarios quienes
seran encuestados.

V. 2: Satisfaccion del usuario

Dimensiones:

Rendimiento percibido
Expectativas
Nivel de satisfaccion




ANEXO D: ANALISIS FACTORIAL COMUNALIDADES: CALIDAD DE SERVICIO

Andlisis Factorial — Comunalidades

- Comunalidades
Inicial  Extraccion

Las instalaciones de la Municipalidad son visualmenie agradables y comodos 1.000 .784
La Municipalidad cuenta con equipos con tecnologias de apariencia modema 1.000 689
Los maleriales de comunicacién gue utiliza |a Municipalidad para la prestacion de 1.000 B39
servicios son visualmente atractivos
El personal de la Municipalidad tienen una apariencia culta 1.000 747
Cuando lengo problemas en la Municipalidad, el personal muestra un verdadero 1.000 664
interés en solucionario
En los tramites administratives de la Municipalidad no se cometen errores 1.000 682
En la Municipalidad, las respuestas son en los plazos previstos 1.000 64z
La Municipalidad ofrece resultados esperados 1.000 817
El personal de la municipalidad informa con sinceridad acerca de los servicios que 1.000 793
presta
El personal de la Municipalidad, slempre esta dispuesto para ayudarlo 1.000 JmM
El personal responde a sus preguntas tomandose el tiempo necesario 1.000 689
Existe cooperacién entre funcionarios de la Municipalidad para solucion de problemas 1.000 704
de los usuarios
Los tramites Administrativos en la Municipalidad son réapidos y sencillos 1.000 824
Me siento seguro con las transacciones gue realizo con la Municipalidad 1.000 811
El personal de la Municipalidad, siempre es amable 1.000 693
Las competencias y deslrezas del personal de la Municipalidad es confiable 1.000 TT6
El personal de la Municipalidad tiene suficiente conocimiento para responder a mis 1.000 761
preguntas
El personal de la Municipalidad hace seguimiento de la solicitud del usuario 1.000 795
La Municipalidad ofrece informacion y atencién personalizada 1.000 B37
La Municipalidad tiene un adecuado horario de atencion 1.000 738
El personal de la Municipalidad comprende |as necesidades especificas del usuario 1.000 J
El personal de la Municipalidad brinda orentacion al usuario sobre el procedimiento 1.000 904

administrativo

Meétodo de extraccién: anélisis de componentes principales.
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ANEXO E: ALFA DE CRONBACH; CALIDAD DE SERVICIO

Alfa de Cronbach
Estadisticas de fiabilidad

N de
Alfa de Cronbach elementos

0.903 22
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ANEXO F: ANALISIS FACTORIAL; SATISFACCION PERCIBIDA

Analisis Factorial = Comunalidades

Inicial Extraccion
Estoy conforme con el desempefio de los trabajadores de la Municipalidad 1.000 733
Siento que la Municipalidad se ha identificado conmigo 1.000 542
Me siento cémodo con el ambiente fisico que ofrece la Municipalidad 1.000 542
Mis requerimiento presentados fueron resueltos en los plazos esperados 1.000 BO5
La unidad de tramite documentario de la Municipalidad realiza el seguimiento 1.000 B35
de las solicitudes y requerimientos
Valoro el esfuerzo con que desempeiian los trabajadores de la Municipalidad 1.000 B44
La calidad de atencién recibida de la Municipalidad es lo que esperaba 1.000 588
Valoro la experiencia oblenida en la Municipalidad 1.000 703
La Municipalidad cumple con los compromisos y propuestas para mejorar los 1.000 787
servicios
Estoy satisfecho con la atencion de los servicios plblicos de la Municipalidad 1.000 750
Me siento insatisfecho por las tasas de pago impuestas por la Municipaiidad 1.000 744
Me siento satisfecho por el servicio prestado por el personal de la Municipalidad 1.000 .B04
Los horarios establecidos por la Municipalidad son las que se acomodan para 1.000 541
mis requerimientos
Me complace la cortesia de los trabajadores de la Municipalidad 1.000 845
Me satisface el resultado obtenido de los servicios por la Municipalidad 1.000 .BO8

Método de exiracciin: anadlisis de componentes principales.

ANEXO G: ALFA DE CRONBACH; SATISFACCION PERCIBIDA

Alfa de Cronbach
Estadisticas de fiabilidad

N de
Alfa de Cronbach elementos
0822 15
........ ' }fﬁm i
(1 LLFRNATICD

CIPVN® 156018
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