UNIVERSIDAD PERUANA UNION

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
Escuela Profesional de Administracion

PE
PD RU4

>
5/
>

=

o |

o

<X
&~

&

<
“/(J,c VITAE ET ;\iv‘

Cha Zﬁsﬁﬁwcb"/z %ﬁmﬁx&

Percepcion de calidad de servicio en los usuarios de la Sub
Gerencia de Transporte y Seguridad Vial de la Municipalidad
Provincial de San Roman Juliaca 2019

Tesis para obtener el Titulo Profesional de Licenciada en

Administracion y Negocios Internacionales

Por:
Bach. Kely Gisela Collanqui Apaza

Asesor:
Mg. Amed Vargas Martinez

Juliaca, diciembre de 2020



DECLARACION JURADA DE AUTORIA DEL INFORME DE TESIS

Mg. Amed Vargas Martinez, de la Facultad de Ciencias Empresariales, Escuela

Profesional de Administracion, de la Universidad Peruana Union.

DECLARO:

Que el presente informe de investigacion titulado: “Percepcion de calidad de
servicio en los usuarios de la sub gerencia de transporte y seguridad vial de
la Municipalidad Provincial de San Roman Juliaca 2019” constituye la memoria
que presenta la Bachiller Kely Gisela Collanqui Apaza para obtener el titulo de Profesional
de Licenciada en Administracién y Negocios Internacionales, cuya tesis ha sido realizada en

la Universidad Peruana Unidn bajo mi direccion.

Las opiniones y declaraciones en este informe son de entera responsabilidad del autor, sin

comprometer a la institucion.

Y estando de acuerdo, firmo la presente declaracion en Juliaca, a los trece dias del mes

de julio del afio dos mil veintiuno.

M. Amed Vargas Martinez



..~— ""‘ Avwd ¥nrges
e e @ prRTES m eTmEE o e s T aaemes- M e et
T Qf&!bwwnhmmaum&oom dr Teavspeer,
Bossedod Veul Jo lo Musieipalidod Prasncinl de Gak  [Tewmsn
Aﬂ!’ ""“ R ——— ) Grenln Callmngus ..‘J‘.‘?‘l

—— - L

\ ——
[T —— |

...Q_..ﬂ' Advmoss trman (bm.c Infcvuau.-hz

-dn---—.w--uumuuum—.-un- l
O Tt b W EIO B PastAe et § ke Guree e b SIS & camta |
: St b sbacator ur 01 (8 W0 18 PEs] (M chadlihaapn Lungs we pesbe
QI-Gmdn
—-.u-—hm-m---.a—-n—

y Gmln Callangsl A poge

Laarwects Com (Zamicmmme



Dedicatoria

A Dios, porque en cada momento
de mi vida, guia mi camino y me dio
las fuerzas necesarias para poder

lograr este objetivo en mi vida.

A mis padres, por guiarmey confiar en mi; y
por todo el apoyo incondicional que me brindan

en cada trayecto de mi carrera profesional.

A mi hija, por ser una la motivacion
principal de lograr mis metas y ser el pilar mas

importante en todo este proceso,

A mis hermanos: Por sus consejos que
me permiten sequir adelante y por el
tiempo que me brindan en los momentos
de dificultades.



Agradecimiento

A Dios, por haberme guiado en sus pasos, por hacer posible que todas mis metas se
cumplan, por cuidarme cuidado en mi integridad y brindarme la tranquilidad que necesitaba

durante la realizacion de mi trabajo de investigacion.

A mis padres Jesus y Ana, y a mis hermanos(as) por su apoyo, por su comprension y por
su apoyo moral y estima personal que me siempre me brindan, y a ti C.T.D. por tu apoyo y

su confianza en mi.

Posteriormente agradezco a los docentes de la Escuela Profesional de Administracion por
haber contribuido académicamente en mi formacion personal y profesional, mas ain a los
docentes que contribuyeron en la realizacion de este trabajo de investigacion: A mi asesor.
Mg. Amed Vargas Martinez por sus ensefianzas y haberme guiado en la elaboracion de la
presente tesis, y al Mg. Elmer Henry Lupaca Chata por su y apoyo en la contribucién del

proceso del presente trabajo de investigacion.



[T [ oF: L] - OSSOSO iv
F o =10 [T [ T[] 0 (o I USRS v
T[T vi
INAICE AE TADIAS ..ottt s e iX
INAICE T8 ANEXOS .....ooveveeeeeee ettt s st sttt n st s st nenen Xii
RESUMIBI ...t bbbttt b e bbbt bt e b et et e b et e bt eneenean Xiii
N 013 1 - Uod S Xiv
(0T 1 (0] [o USRS 15
Planteamiento del problema ... 15
1.1. Descripcion de la realidad problematica ............cccccevveiviiiiccecc e, 15
1.2. Formulacion del problema...........ccoovee e 17
1.2.1. Problema general. .........ccoooiiiiice e 17
1.2.2. Problemas €SPECITICOS. ... ciuiiiiiiiie i 17
1.3. Objetivos de 1a INVESHIGACION............ccviiiiieii e 18
1.3.1. ODJELIVO GENETAL. .....eeeeieciicece e 18
1.3.2. ODbjetivos €SPECITICOS. ....cuviiiiiiieiiie e 18
1.4. Justificacion de 12 INVESLIGACION ...........cviiiiiiiiiecre e 18
1.5. Presuposicion filoSOFICA..........cceiveii i 20
(O 1011 (1] Lo TN I TSP 22
AV Vo0 I T (o o S 22
2.1. Antecedentes de 1a INVEStIGaCION..........ccuiiiiiiiieec e 22
2.1.1. Antecedentes iNternacionales. ..........cocoiiiiiiniinee e 22
2.1.2. Antecedentes NACIONAIES. .........coii i e 23
2.1.3. ANteCedentes LOCAIES. ........couvvveieei e 26
2.2. L@ PEICEPCION ...ttt et 28
2.3. Caracteristicas de 1a PErcepCion .........cccooveieeieiic i 28
2.4. 01| To - To SOOI 29
2.5. Definicion de la calidad de SErviCio .........ccccoeviiiniiiiiene e 29
2.6. Importancia de la calidad de SErVICIO .........cccooeiiiiiiiiiice e, 32
2.7. Enfoques de la calidad de SEIVICIO .........cccoveieieieiciesceeeeee e 33

Vi



2.7.1. Bl MOEIO NOFQICO. ...t e e 33

2.7.2. El modelo Servqual. ..........cooveiiieiieeee e 34
2.7.2.1. Elementos tangibIes. ..o 35
2.7.2.2. FIabilidad. .....cooeiiceceec e 36
2.7.2.3. Capacidad 0 FESPUESEA. .......eccveireiieeie e st rte ettt 36
2.7.2.4. LT[0 o - T RSO SR 36
2.7.2.5. EMPALIA. ..t s 36
2.7.3. El MOUEIO U8 PEIEZ. ...t 36
2.7.3.1. DImMENSION tECNICA. ..vveveieieiiiciieieeee ettt 37
2.7.3.2. DIimension NUMANA ........c.ooiiiiiiiiieee e 38
2.7.3.3. DIimension del 8NtOINO........cccoiiiiiiiiiceee e 38
2.8. MarCO CONCEPLUAN ........eviiiiiiiii e 39
2.8.1. Calidad de SEIVICIO. ..ocueeiiiiiiiie ettt 39
2.8.2. EFICIENCIA . ...eeie e 39
(O o111 ] Lo TN I 1 SRS 40
Metodologia de 12 INVESHIGACION...........eiiiiiiiieie e 40
3.1. TiPO A€ INVESTIGACION. .....oveiiiieiiiiie e 40
3.2. Disefio de INVESLIGACION..........ccveiierie et 40
3.3. PODIACION Y MUESLIA. .....c.viiieciice e 40
3.3.1. 0] o] - ot [ o SRS 40
3.3.2. IVIUBSTI@L ..ttt e st e e as 41
3.4. Técnica e instrumento de recoleccion de datos ...........ccocvevviererenene e 42
3.5. Técnica para el procesamiento y analisis de datos ..........ccccevveveiieeieevieinnnn, 44
(0= 11 1] [0 18 AV SO UR PRSPPI 45
RESUITAOS Y QISCUSION........ccuiieiiiiiiie ettt 45
4.1. Resultados sociodemografiCos ..........cceviiiiiiieiicce e 45
4.2. Resultado para el objetivo general..........ccccooeeeiieiiiic i 47
4.2.1. Dimensidon 1 elementos tangibles de la calidad de servicio ...........c.ccccvevennen. 47
4.2.2. Dimension 2 fiabilidad de la calidad de SErvicio..........ccooevvevievereiesciesnenns 50
4.2.3. Dimensién 3 Capacidad de respuesta de la calidad de servicio ...................... 53
4.2.4. Dimensién 4 Seguridad de la calidad de Servicio..........ccccceevveiveieiiieiieiecnens 56
4.2.5. Dimension 5 Empatia de la calidad de SErviCio...........ccccevevevveieevv i iieseens 58

Vii



4.3. DHSCUSTON .ottt e e e e e e e ettt e e e e e e e e e eeeeeeeeeaaaes 61

(O 1011 (1] [0 AV SRS 67
Conclusiones Y reCOMENTACIONES ..........ccuiiiiiieieieieite ettt 67
5.1. CONCIUSIONES. ... 67
5.2. RECOMEBNUACIONES ...t e e e e e e e 68
RETEIEINCIAS ..o ettt ettt et e e e e e e e e ettt e e e e e e e ae e e eeeeeeeaannes 70
P AN 215 (o L TR 74

viii



indice de tablas
Tabla 1 Estadisticas de fiabilidad ..o 43
Tabla 2 Baremo de puntajes de percepcion de la calidad de Servicio............cccccevenennen. 43
Tabla 3 Edad de los usuarios de la sub gerencia de transporte y seguridad vial de la
Municipalidad Provincial de San Roman,Juliaca, 2019 ..........c.ccceeevieveiie e, 45
Tabla 4 Sexo de los usuarios de la sub gerencia de transporte y seguridad vial de la
Municipalidad Provincial de San Roman, Juliaca,2019. ...........cccccocevieeieiieiecse e 46
Tabla 5 Nivel de estudios de los usuarios de la sub gerencia de transporte y seguridad vial
de la Municipalidad Provincial de San Roman, Juliaca 2019...........cccccccevvevieieiiecnnenne. 46
Tabla 6 Percepcion de calidad de servicio en los usuarios de la sub gerencia de transporte
y seguridad vial de la Municipalidad Provincial de San Roman, Juliaca, 2019............. 47
Tabla 7 Percepcion de los elementos tangibles de la calidad de servicio en los usuarios de

la sub gerencia de transporte y seguridad vial de la Municipalidad Provincial de San

Tabla 8 Instalaciones fisicas: La sub gerencia de transportes y circulacién vial cuentan
con equipamiento MOAErNO Y AtrACTIVO. ........ccueiveieiiiiiieie e 48
Tabla 9 Apariencia del personal: La sub gerencia de transportes y circulacion vial tiene
instalaciones Visualmente atraCtiVas ..........c.covereiieiieieere e 49
Tabla 10 Percepcion de la fiabilidad de la calidad de servicio en los usuarios de la sub
gerencia de transporte y seguridad vial de la Municipalidad Provincial de San Roman.50
Tabla 11 Profesionalidad: Cuando los servidores publicos de la sub gerencia de

transportes y circulacion vial prometen hacer algo en una fecha determinada, lo cumple.



Tabla 12 Interés por el servicio: Cuando los usuarios tienen un problema, los empleados
de la sub gerencia de transportes y circulacion vial muestran un interés sincere para
0] (1T [0 = [ TSRS 52
Tabla 13 Honestidad: La sub gerencia de transportes y circulacion vial presta el servicio
de manera correcta desde el primer MOMENLO. ........cccovveviieiiii i 52
Tabla 14 Percepcién de capacidad de respuesta de la calidad de servicio en los usuarios
de la sub gerencia de transporte y seguridad vial de la Municipalidad Provincial de San
ROMAN. ..t ettt bbbttt e st e st et et e be st e e be e b e nne e st e e e e 53
Tabla 15 Tiempo de espera: Los servidores publicos de la sub gerencia de transportes y
circulacion vial comunican con exactitud el momento en que se prestara el servicio.... 54
Tabla 16 Disposicion por resolver: Los servidores publicos de la sub gerencia de
transportes y circulacién vial brindan un servicio rapido a los usuarios ..............c......... 55
Tabla 17 Percepcion de seguridad de la calidad de servicio en los usuarios de la sub
gerencia de transporte y seguridad vial de la Municipalidad Provincial de San Roman 56
Tabla 18 Credibilidad: Los servidores publicos de la sub gerencia de transportes y
circulacion vial inspiran confianza @ 10S USUAIIOS ..........cceeririeencienieise e 56
Tabla 19 Seguridad e igualdad: Los usuarios de la sub gerencia de transportes y
circulacion vial se sienten seguros de SUS trAMILES. .........ccvcveverererere e 57
Tabla 20 Amabilidad — Cortesia: Los servidores publicos de la sub gerencia de transportes
y circulacion vial son corteses Con 10S USUAIIOS ........ccevverreieeeeeeriesiesiesiesesseeeeeeseennens 58
Tabla 21 Percepcién de la empatia de la calidad de servicio en los usuarios de la sub
gerencia de transporte y seguridad vial de la Municipalidad Provincial de San Roma.. 58
Tabla 22 Compromiso con el usuario: La sub gerencia de transportes y circulacion vial

tiene horarios de atencion adecuados para [0S USUATIOS. .........ccerereeererieenenieneeeeee e 59



Tabla 23 Comprencion de necesidades: La sub gerencia de transportes y circulacion vial

cuenta cuenta con personal que proporciona atencién individualizada. con el usuario.. 60

Xi



indice de Anexos

Anexo A Matriz de consistencia de la investigacion...................cooiiiiiiiiiiin.. 71
Anexo B Instrumento de la investigacion..............oooviiiiiiiiii e 72
Anexo C Validacion de InStrumento .............c.ooiiiiiiiiiii i 74
Anexo D. Solicitud para realizar trabajo de investigacion......................ccoceeenne. 76

Anexo E. Carta de autorizaciéon de la sub gerencia de transporte y seguridad vial la

Municipalidad Provincial de San Roman, Juliaca ...................ccoociiiiiiiann.. 77

xii



Resumen

La calidad de servicio es una herramienta estratégica que las entidades publicas pueden
implementar para mejorar la atencion al usuario, por ello, el objetivo general de la presente
investigacion describe la percepcion de calidad de servicio en los usuarios de la sub gerencia
de transporte y seguridad vial de la Municipalidad Provincial de San Roman Juliaca y como
objetivos especificos describe la percepcion de las dimensiones de calidad servicio de:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia en los usuarios
de la sub gerencia de transporte y seguridad vial en el periodo 2019.

El disefio de investigacion es no experimental y transversal de tipo descriptivo, con una
poblacion de 212,927 habitantes, por lo que, la muestra poblacional esta representada por
383 usuarios a las sub gerencia transporte de vehiculos menores de la Municipalidad
Provincial de San Roméan. La técnica que se aplicd fue la encuesta utilizando como
instrumento el “cuestionario SERVQUAL”, desarrollado por Zeithaml, Parasuraman y
Berry (1993), dicho instrumento fue adaptado y revalidado con 12 preguntas y cinco criterios
de percepcion de la calidad de servicio. El procesamiento y andlisis de los datos se realizé
mediante el programa estadistico SPSS en su version 22, el cual ayudo a obtener los
resultados estadisticos descriptivos. Por tanto, se concluye que la percepcion de la calidad
de servicio en los usuarios de la sub gerencia de trasporte y seguridad vial es baja, sustentado
por las bajas percepciones de las dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad, capacidad

de respuesta, seguridad y empatia.

Palabras clave: Calidad de servicio, percepcion, usuario.
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Abstract

Service quality is a strategic tool that public entities can implement to improve customer
service, therefore, the general objective of this research describes the perception of service
quality in users of the transport and road safety sub-management of the provincial
municipality of San Roman Juliaca and as specific objectives describes the perception of the
service quality dimensions of: tangible elements, reliability, response capacity, security and
empathy in the users of the transport and road safety sub-management in the period 2019.

The research design is non-experimental and cross-sectional of a descriptive type, with
a population of 212,927 inhabitants, therefore, the population sample is represented by 383
users of the sub-management of minor vehicle transport of the provincial municipality of
San Roman. The applied technique was the survey using the “SERVQUAL questionnaire”
as an instrument, developed by Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993). This instrument was
adapted and revalidated with 12 questions and five quality perception criteria of service. The
data processing and analysis was carried out using the SPSS statistical program in version
22, which helped to obtain the descriptive statistical results. Therefore, it is concluded that
the perception of the quality of service in the users of the transport and road safety sub-
management is low, supported by the low perceptions of the dimensions of tangible

elements, reliability, response capacity, safety and empathy.

Keywords: Quality of service, perception, use.

Xiv



Capitulo |

Planteamiento del problema

1.1. Descripcion de la realidad problematica

La sub gerencia de transporte y seguridad vial de la Municipalidad Provincial de San
Roman Juliaca, tienen como proposito planificar, organizar, dirigir, coordinar y controlar la
gestién y fiscalizacion de los servicios de transporte terrestre urbano e interurbano de
pasajeros y de carga a nivel de la Provincia de San Roman, por ello, brinda distintos servicios
a favor la ciudadania, sin embargo. El local de atencién de la gerencia de transporte y
seguridad vial de la Municipalidad Provincial de San Roman se encuentra alejada del centro
histdrico con infraestructura deficiente, puesto que, funciona en el segundo nivel del terminal
terrestre de la ciudad de Juliaca, contando con poco espacio para el servidor publico y para
la atencién de los usuario que realizan tramites en el terminal zonal y en mesa de partes de
la Municipalidad Provincial ubicado en la plaza de armas de la ciudad. Ello genera
incomodidad a los usuarios por que se movilizan largas distancias y al llegar al terminal
zonal se encuentran con una infraestructura inadecuada, sin sefializacion para de debida
ubicacion del servicio pablico.

Ademas, se observa que los equipos de computo estdn desfasados y no cuentan con
sistemas informaticos que faciliten los trdmites de los usuarios generando demoras,
incomodidad y molestia.

También se observa que es dificil identificar al personal y cargos de la gerencia de
transporte y seguridad vial, puesto que, la mayoria de servidores publicos no cuentan con

uniforme y fotocheck, como consecuencia a los usuarios se les hace dificil identificar a los
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trabajadores de la sub gerencia de transportes, para desarrollar tramites y consultas, esto
muestra deficiente profesionalidad en los servidores publicos.

El personal muestra insuficiente experiencia profesional en el cargo y honestidad
debatible, aunque se tiene un marcador de ingreso biométrico para los trabajadores la
institucién, la atencion al publico no es puntual generando desinterés por la atencion de los
usuarios y deficiente comunicacion respecto al tramite de los usuarios.

Los servidores publicos presentan largos tiempo de espera y muestran baja disposicion
por resolver problemas, mostrando imprecisa capacidad de respuesta por falta de
capacitacion o conocimiento del trdmite. Ello genera, largas colas de espera para realizar el
tramite y también los servidores publicos muestran desinterés por resolver los problemas
que presentan los usuarios de la sub gerencia de transportes, presentandose como una barrera
para la obtencion de licencias de conduccion y formalizacion de los usuarios, asociaciones
y empresas, prefieren trabajar con sus unidades vehiculares de manera informal.

También, se observo que los tramites que realizan los servidores publicos muestran baja
cortesia y credibilidad en el cumplimiento de trdmites, mostrando preferencia por amistades
y familiares, que en algunas ocasiones, desarrollan tramites irregulares, por lo que, buscan
agilizar tramites administrativos. Los funcionarios y servidores publicos muestran baja
cortesia y credibilidad en el cumplimiento de tramites, esto ocasiona incomodidad,
desigualdad y/o preferencia en el orden de atencion de los usuarios al realizar tramites y
consultas en la sub gerencia de transporte de la Municipalidad Provincial de San Roman.
Sobre todo, cuando requieren atencidén personalizada para los tramites y obtencion de
autorizaciones especificas de gerencia de transportes y seguridad vial de la Municipalidad
Provincial de San Roman.

Por lo que, se desconoce acertadamente la percepcion de las dimensiones de calidad de

servicio (Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia) que
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presentan los usuarios de la sub gerencia de transporte y seguridad vial de la Municipalidad

Provincial de San Roman — Juliaca.

1.2. Formulacién del problema

1.2.1. Problema general.

¢Como se presenta la percepcion de la calidad de servicio en los usuarios de la sub
gerencia de transporte y seguridad vial de la Municipalidad Provincial de San Roman,

Juliaca, 2019?

1.2.2. Problemas especificos.

¢Cémo se presenta la percepcion de los elementos tangibles de la calidad de servicio en
los usuarios de la sub gerencia de transporte y seguridad vial de la Municipalidad Provincial
de San Roman?

¢Como se presenta la percepcion de la fiabilidad de la calidad de servicio en los usuarios
de la sub gerencia de transporte y seguridad vial de la Municipalidad Provincial de San
Roman?

¢ Como se presenta la percepcion en la capacidad de respuesta de la calidad de servicio en
los usuarios de la sub gerencia de transporte y seguridad vial de la Municipalidad Provincial
de San Roman?

¢ Como se presentan la percepcion en la seguridad de la calidad de servicio en los usuarios
de la sub gerencia de transporte y seguridad vial de la Municipalidad Provincial de San
Roman?

¢Como se presenta la percepcion en la empatia de la calidad de servicio en los usuarios
de la sub gerencia de transporte y seguridad vial de la Municipalidad Provincial de San

Roman?

17



1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general.

Describir la percepcion de calidad de servicio en los usuarios de la sub gerencia de

transporte y seguridad vial de la Municipalidad Provincial de San Roman, Juliaca, 2019.

1.3.2. Objetivos especificos.

Describir la percepcion de los elementos tangibles de la calidad de servicio en los usuarios
de la sub gerencia de transporte y seguridad vial de la Municipalidad Provincial de San
Roman.

Describir la percepcion de la Fiabilidad de la calidad de servicio en los usuarios de la sub
gerencia de transporte y seguridad vial de la Municipalidad Provincial de San Roman.

Describir la percepcion de capacidad de respuesta de la calidad de servicio en los usuarios
de la sub gerencia de transporte y seguridad vial de la Municipalidad Provincial de San
Roman.

Describir la percepcion de seguridad de la calidad de servicio en los usuarios de la sub
gerencia de transporte y seguridad vial de la Municipalidad Provincial de San Roman.

Describir la percepcion de la empatia de la calidad de servicio en los usuarios de la sub

gerencia de transporte y seguridad vial de la Municipalidad Provincial de San Roman.

1.4. Justificacion de la investigacion

La sub gerencia de transporte y seguridad vial de la Municipalidad Provincial de San
Roman, Juliaca, tienen como propdsito planificar, organizar, dirigir, coordinar y controlar
la gestion y fiscalizacién de los servicios de transporte terrestre urbano e interurbano de

pasajeros y de carga a nivel de la provincia de San Roman, por ello, brinda distintos servicios
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a favor la ciudadania, sin embargo, El local de atencion de la gerencia de transporte y
seguridad vial de la municipalidad provincial de San Roman se encuentra alejada del centro
histdrico con infraestructura deficiente, puesto que, funciona en el segundo nivel del terminal
terrestre de la ciudad de Juliaca, contando con poco espacio para el servidor publico y para
la atencion de los usuario que realizan tramites en el terminal zonal y en mesa de partes de
la Municipalidad Provincial ubicado en la plaza de armas de la ciudad. Ello genera
incomodidad a los usuarios por que se movilizan largas distancias y al llegar al terminal
zonal se encuentran con una infraestructura inadecuada, sin sefializacion para de debida
ubicacién del servicio publico.

Ademas, se observa que los equipos de computo estan desfasados y no cuentan con
sistemas informaticos que faciliten los tramites de los usuarios generando demoras,
incomodidad y molestia.

También se observa que es dificil identificar al personal y cargos de la sub gerencia de
transporte y seguridad vial, puesto que, la mayoria de servidores publicos no cuentan con
uniforme y fotocheck, como consecuencia a los usuarios se les hace dificil identificar a los
trabajadores de la sub gerencia de transportes, para desarrollar tramites y consultas, esto
muestra deficiente profesionalidad en los servidores publicos.

El Personal muestra insuficiente experiencia profesional en el cargo y honestidad
debatible, aunque se tiene un marcador de ingreso biométrico para los trabajadores la
institucion, la atencidn al publico no es puntual generando desinterés por la atencion de los
usuarios y deficiente comunicacion respecto al tramite de los usuarios.

Los servidores publicos presentan largos tiempo de espera y muestran baja disposicion
por resolver problemas, mostrando imprecisa capacidad de respuesta por falta de
capacitacion o conocimiento del trdmite. Ello genera, largas colas de espera para realizar el

tramite y también los servidores pablicos muestran desinterés por resolver los problemas
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que presentan los usuarios de la sub gerencia de transportes, presentandose como una barrera
para la obtencidn de licencias de conduccion y formalizacion de los usuarios, asociaciones
y empresas, prefieren trabajar con sus unidades vehiculares de manera informal.

También se observo que los trdmites que realizan los servidores publicos muestran baja
cortesia y credibilidad en el cumplimiento de tramites, mostrando preferencia por amistades
y familiares, que, en algunas ocasiones, desarrollan tramites irregulares, por lo que, buscan
agilizar tramites administrativos. Los funcionarios y servidores publicos muestran baja
cortesia y credibilidad en el cumplimiento de tramites, esto ocasiona incomodidad,
desigualdad y/o preferencia en el orden de atencion de los usuarios al realizar tramites y
consultas en la sub gerencia de transporte de la Municipalidad Provincial de San Roman.
Sobre todo, cuando requieren atencion personalizada para los tramites y obtencion de
autorizaciones especificas de la sub gerencia de transportes y seguridad vial de la
Municipalidad Provincial de San Roman.

Por lo que, se desconoce acertadamente la percepcion de las dimensiones de calidad de
servicio (Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia) que
presentan los usuarios de la sub gerencia de transporte y seguridad vial de la Municipalidad

Provincial de San Roman - Juliaca,

1.5. Presuposicion filosofica

3

Jests dijo: “...Yo estoy entre vosotros como el que sirve” (Lucas 22:27). Como
verdaderos cristianos y discipulos de nuestro sefior Jesucristo, nosotros también debemos
servir a los demas. Por ello es importante, que los funcionario y servidores publico brinden

calidad de servicio a los usuarios de la Municipalidad Provincial de San Roman, Juliaca.
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En la biblia el servicio significa prestar asistencia a quienes necesitan ayuda. Por ello, la
investigacion estimula a los funcionario y servidores publicos brindar servicio cristiano que
nace del amor genuino, desinteresado por el bienestar la comunidad

Todos debemos estar dispuestos a prestar servicio, sin tomar en cuenta nuestra posicion
econdmica, social ni nuestra edad. Algunos piensan que sélo la gente pobre y desvalida debe
servir; otros piensan que unicamente los ricos deben prestar servicio; sin embargo, Jesus
ensefd otra cosa. Cuando la madre de dos de sus discipulos le pidié que honrara a sus hijos
en su reino, Jesus le respondié: “Mas entre vosotros no sera asi, sino que el que quiera
hacerse grande entre vosotros sera vuestro servidor; y el que quiera ser el primero entre
vosotros sera vuestro siervo” (Reina Valera, 1960, Mateo 20:26-27)

Podemos realizar grandes y pequefios actos de servicio. Nunca debemos dejar de

prestar ayuda a alguien por considerar que es muy poco lo que podemos hacer.
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Capitulo 11

Marco teorico

2.1. Antecedentes de la investigacion

La presente investigacion titulada “Percepcion de calidad de servicio en los usuarios de
la sub gerencia de transporte y seguridad vial de la Municipalidad Provincial de San Roméan
Juliaca 20197, tiene como precedente investigaciones que se enfocan en estudiar la
descripcion de la variable de estudio, por tanto, el constructo teérico y metodoldgico del
presente estudio es valido y confiable. A continuacion, se presenta algunos estudios

relacionados a la presente investigacion:

2.1.1. Antecedentes internacionales.

La investigacion realizada por Loépez (2018) titulada “Calidad del servicio y la
Satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil” tiene por
objeto principal determinar la relacion entre las variables “calidad de servicio” y
“satisfaccion del cliente” para posteriormente a partir de los resultados, disefiar y elaborar
estrategias que mejoren las deficiencias identificadas. La metodologia de la investigacion se
baso en un enfoque mixto, primeramente se aplicé un modelo cuantitativo de tipo descriptivo
correlacional donde se seleccion6 el modelo Servqual por medio de su cuestionario para
recolectar los datos de los clientes del restaurante, en segundo lugar se aplicd un modelo
cualitativo dirigido a todo el personal de la empresa para evaluar por medio de entrevistas
personales el nivel de conocimiento, capacitacion, motivacion y compromiso de los
trabajadores para brindar un servicio de calidad. La poblacion identificada para la
investigacion es de 7280 clientes frecuentes y la muestra poblacional es de 365 clientes

habituales. Finalmente, los resultados hallados en la investigacion reflejan una correlacion
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directa entre las variables de estudio, al mismo tiempo se aprecia un grado medio de
insatisfaccion de los clientes en las dimensiones de “respuesta inmediata y empatia”, por lo
que, el tiempo del servicio no es el esperado, asi como la atencién no es personalizada. Por
otro lado, los resultados del modelo cualitativo indican la falta de capacitacion y motivacién
de parte de la empresa hacia sus colaboradores, ya que, éstos se no se encuentran

comprometidos con la empresa.

2.1.2. Antecedentes Nacionales.

La investigacion realizada por Mimbela, (2017) el cual por titulo lleva "Percepcion del
contribuyente de la calidad del servicio de la municipalidad distrital de Laredo, agosto — afio
20177, tiene como objetivo determinar la percepcion del contribuyente de la calidad del
servicio de la Municipalidad Distrital de Laredo segun el modelo SERVQUAL, para ello, el
autor utilizd el modelo SERVQUAL en sus dimensiones: Fiabilidad, Tangibilidad,
Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia. Ademas, en el proceso de seleccion se uso
el muestreo sistematizado, En tal sentido, la poblacion identificada para la investigacion fue
de 27 contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Laredo. Finalizando, los resultados
hallados en la investigacion reflejan que la percepcion de la calidad del servicio que brinda
la Municipalidad Distrital de Laredo, es predominantemente de un nivel regular.
Investigacion.

La investigacion realizada por Lalupd, (2016) titulada “Percepcion sobre calidad del
servicio y satisfaccion del contribuyente en municipalidad distrital de Catacaos, Piura, afio
2016 tiene como objetivo determinar el nivel de calidad del servicio y de la satisfaccion del
usuario de la Municipalidad distrital de Catacaos, 2016. La metodologia incluyo:
investigacion cuantitativa porque incorpora calculos elaborados por la utilizacion vy

recoleccion de datos; ademas fue descriptiva pues comprende la descripcion, registro,
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analisis e interpretacion de la naturaleza actual y la composicién de procesos o fendbmenos,
con una interpretacion; y ademas transversal porque se pudo recolectar datos en un solo
momento, y en un tiempo Unico. Los resultados sefialaron que existe una percepcion de muy
alta calidad del servicio y muy alta satisfaccion del usuario/contribuyente de la
Municipalidad distrital de Catacaos. Las principales conclusiones dan cuenta que existio
buena percepcion sobre calidad del servicio, sus dimensiones y la satisfaccion del
usuario/contribuyente.

La investigacion realizada por Crisostomo (2018) la cual por titulo lleva “Calidad de
servicio y satisfaccion en los clientes de una tienda de supermercados, Ate, 2018 tiene por
objeto describir la relacién entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente,
por ello, la metodologia aplicada cita un estudio de disefio no experimental de corte
transversal y de tipo descriptivo correlacional. El instrumento utilizado para la investigacion
fue elaborado en funcion el modelo SERVQUAL y estuvo conformado por 30 preguntas con
una escala de Likert. La poblacién identificada para el estudio fue de 200 clientes y para la
muestra a conveniencia del autor se considerd los 200 clientes. Los resultados encontrados
en la investigacion por medio de la prueba de correlacion Rho Spearman indican que existe
una relacion positiva moderada entre las variables de estudio calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente con un indice de 0,566 y un valor de significancia del 0,00.

La investigacion realizada por Apac (2018) titulada “Calidad del servicio y satisfaccion
de clientes en el supermercado Plaza Vea - Huanuco 2018, tiene por objetivo analizar la
manera en la que se relacionan las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente en
la poblacion “Supermercado Plaza Vea” de Huanuco, para ello, la metodologia aplicada en
lainvestigacion responde a un estudio de disefio no experimental con un enfoque cuantitativo
y de nivel descriptivo correlacional. El instrumento que se utilizo en la investigacion estuvo

elaborado en base al modelo SERVQUAL con una escala de Likert con 7 alternativas de
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marcacion. La poblacion de estudio estuvo conformada por 17500 clientes y por
consecuencia la muestra poblacional represent6 375 clientes frecuentes de la empresa Plaza
Vea de Huanuco. Los resultados alcanzados en la investigacion muestran por medio del
analisis de correlacion de Pearson que existe relacion directa entre las variables de estudio y
sus dimensiones, validando el razonamiento planteado en cada uno de los items propuestos
y analizados. Por otro lado, segun las tablas analizadas se aprecia que la expectativa de los
clientes supera el 90% en todos los aspectos, y la percepcidn varia entre 80 y 90% en algunas
dimensiones, es decir, el nivel de satisfaccion de los clientes es 6ptimo segun el autor, ya
que, se encuentran con un nivel medio, y por ello, los clientes incluso estarian dispuestos a
recomendar el supermercado a otras personas.

La investigacion realizada por Rojas (2018) la cual por titulo lleva "La calidad de servicio
y la satisfaccion de clientes corporativos en la empresa Comercial Li S.A., Sucursal
Independencia, 2018", tiene por objetivo determinar la relacion entre las variables de estudio
calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa comercial Li S.A. Para ello, se
trabajé bajo una metodologia que responde a un estudio de disefio no experimental de corte
transversal, de tipo aplicada con un nivel descriptivo correlacional. La poblacion de
investigacion constd de 40 clientes corporativos de la empresa Comercial Li S.A, y al ser
una poblacién limitada el autor mediante un muestreo censal opt6 por tomar los 40 clientes
como su muestra de estudio. En cuanto al instrumento aplicado para la recopilacién de datos
se usd un cuestionario de 32 preguntas con cinco opciones de respuesta de escala Likert y
para el andlisis de datos se utiliz6 el programa estadistico IBM SPSS en su version 24. Por
altimo, la investigacion tuvo como resultado mediante la prueba de correlaciones de Pearson
a un 95% de confianza un coeficiente R = 0,551 demostrando que existe una correlacion
positiva considerable entre ambas variables; por otro lado, se aprecia que el p - valor = 0.000

< o« = 0.05, por ende, se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la hipotesis alterna (H1).
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2.1.3. Antecedentes Locales.

La investigacion realizada por Ojeda y Quispe (2017) titulada “Calidad de servicio
asociado con la satisfaccion del cliente en la empresa El Bazar de Charly’s de la ciudad de
Juliaca-Puno 2017” tiene por objeto determinar si existe asociatividad entre la variable
calidad de servicio y la variable satisfaccion del cliente, para ello, se aplicé una metodologia
que consta de un disefio no experimental de corte transversal y con un enfoque cuantitativo
de tipo descriptivo correlacional. Para la recoleccién de datos se utilizo el instrumento del
cuestionario con 37 preguntas y con una escala de Likert de 5 opciones basado en el modelo
SERVQUAL. La muestra poblacional estuvo conformada por 348 clientes del Bazar
Charly’s” de Juliaca. Finalmente, los resultados hallados en la investigacion demuestran que
existe una asociacion positiva y directa entre las variables de estudio, ya que, el coeficiente
de Rho de Spearman fue de 0.768 y el valor un p igual a 0.000 (p < 0.05), por tanto, se
concluyo que la asociatividad entre las variables es altamente significativa y que a mayor
calidad de servicio mayor sera la satisfaccion de los clientes.

La investigacion realizada por Jiménez (2016) la cual por titulo lleva “Percepcion de la
calidad de servicios de los usuarios en la empresa Comercial de Eventos Dibu E.I.R.L. -
20167, tiene como objetivo determinar la percepcion de los clientes sobre la calidad del
servicio segun el modelo SERVQUAL e 1SO 9000. En ese sentido la metodologia de la
investigacion responde a un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo no experimental de
diagnostico. La recoleccion de datos se realizé por medio de un cuestionario de 31 preguntas
con una escala de valoracion tipo Likert. La poblacién de estudio estuvo conformada por
200 clientes y la muestra poblacional por 79 clientes de la empresa. Por Gltimo, los resultados
obtenidos reflejan que un 44,3% de los clientes encuestados estan de acuerdo con la calidad

de servicio que se les estd brindando; en funcion a la dimension 1 “las estrategias del
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servicio” el 38,0% esta de acuerdo con las estrategias de servicio que brinda la empresa; en
funcion a la dimension 2 “la comunicacion del servicio” el 39,2% esta indeciso con la
comunicacion efectiva en el servicio brindado; en funcion a la dimension 3 “calidad segun
SERVQUAL” el 38,0% no opina sobre este método y en funcion a la dimension 4 “calidad
segin ISO 9000 el 40,5% no opina sobre el método propuesto.

La investigacion realizada por Cruz (2016) titulada “La calidad del servicio y su
incidencia en la satisfaccion del cliente del restaurante La Huerta - Puno, periodo 2015 tiene
por objeto analizar y determinar el nivel de satisfaccion del cliente en funcion a la calidad
del servicio en base al modelo SERVQUAL. Para ello, la metodologia aplicada responde a
un disefio no experimental de corte transversal con un enfoque cuantitativo y de tipo
descriptivo correlacional. La poblacién identificada estuvo conformada por 903 clientes del
restaurante y por medio de la aplicacion del muestreo probabilistico aleatorio simple se pudo
obtener una muestra de 80 clientes; para la recoleccion de datos se utilizo el instrumento del
cuestionario, éste fue adaptado del modelo SERQUAL que consta de 22 items con una escala
de Likert, cabe recalcar que dicho cuestionario se aplicé 2 veces para cumplir con las
premisas del método del SERVQUAL, las cuales son por un lado evaluar las expectativas
de los clientes frente a un servicio y por el otro evaluar las percepciones del cliente frente al
mismo servicio. En cuanto al andlisis y procesamiento de los datos se hizo uso del programa
SPSS en su versién 22, teniendo como resultado que el restaurante “La huerta” ofrece un
servicio de calidad regular, ya que, los trabajadores solo atienden moderadamente las
necesidades de los clientes, esto a razén de que las percepciones (3,022) en cuanto a la
calidad de servicio se ubican por debajo de las expectativas (4,022) de los clientes teniendo

como resultado un grado medio de insatisfaccion.
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2.2. La percepcion

Segun Carterette y Friedman (1982) la percepcion es una parte esencial de la conciencia,
es la parte que consta de hechos intratables y, por tanto, constituye la realidad como es
experimentada. Esta funcion de la percepcién depende de la actividad de receptores que son
afectados por procesos provenientes del mundo fisico. La percepcidon puede entonces
definirse como el resultado del procesamiento de informacion que consta de estimulaciones
a receptores en condiciones que en cada 15 caso se deben parcialmente a la propia actividad
del sujeto.

Para Schiffman y Lazar (2005) la percepcién se define como el proceso mediante el cual
un individuo selecciona, organiza e interpreta los estimulos para formarse una imagen
significativa y coherente del mundo. Se afirma que asi es “como vemos el mundo que nos
rodea”

La teoria de la Gestalt postula que percibimos los objetos como todos bien organizados,
mas que como partes separadas y asiladas. No vemos pequefios fragmentos desarreglados al
abrir nuestros ojos para ver el mundo. Vemos grandes regiones con formas y patrones bien
definidos. El "todo™ que vemos es algo mas estructurado y coherente que un grupo de
fragmentos aislados; la forma es mas que la simple union de los fragmentos. (Wertheimer,

1912)

2.3. Caracteristicas de la Percepcién

La percepcion segin Wertheimer (1912) de un individuo es subjetiva, selectiva y

temporal.

v' Es subjetiva, ya que las reacciones a un mismo estimulo varian de un individuo a

otro. Ante un estimulo visual, se derivan distintas respuestas. Esta figura representara
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para unos individuos un queso, para otros un comecocos, una tarta, o un grafico de
sectores, dependiendo de sus necesidades en ese momento o de sus experiencias. En
publicidad es importante conocer las reacciones a un mismo estimulo para identificar
los usos posibles que pueden hacerse de un determinado producto vy, asi, adaptar la
comunicacion a las ventajas buscadas.

v Lacondicién de selectiva, en la percepcion es consecuencia de la naturaleza subjetiva
de la persona que no puede percibir todo al mismo tiempo y selecciona su campo
perceptual en funcion de lo que desea percibir.

v Es temporal, ya que es un fendmeno a corto plazo. La forma en que los individuos
Ilevan a cabo el proceso de percepcion evoluciona a medida que se enriquecen las
experiencias, o varian las necesidades y motivaciones de los mismos. Dicha
temporalidad permite al responsable de marketing cambiar la percepcion del
consumidor sobre el producto mediante la variacion de cualquiera de los elementos

del marketing mix.

2.4. Calidad

La calidad conceptualizada por la Real Academia Espafiola es una cualidad o grupo de
cualidades inseparables a algo, cuya propiedad permite darle valor. Esto quiere decir que la
calidad se manifiesta como una capacidad que tiene un objeto para satisfacer necesidades.

(Real Academia Espafiola, 2018).

2.5. Definicion de la calidad de servicio

La calidad de servicio es una herramienta estratégica que todas las empresas en sus
diferentes niveles deben aplicar para llegar a permanecer en el mercado y fidelizar a sus

clientes, ello por medio de la satisfaccion de experiencias durante la estadia del cliente en la
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empresa (Guzman, Tarapuez & Hernandez, 2017). En tal sentido, comprender el significado,
componentes y el impacto que tiene la calidad en el servicio, es vital para poder analizarla y
ponerla en practica.

Tomando en cuenta lo dicho en el parrafo anterior, citar las primeras teorias de la calidad
de servicio nos llevaria a estudiar épocas incluso antes de Cristo (A.C), sin embargo, los
estudios que tuvieron mayor influencia e impacto en los ultimos tiempos se originaron a
inicios del siglo XX, con teorias propuestas por grandes personajes que dejaron valiosos
aportes a la historia de la teoria cientifica. Cabe mencionar que la teoria de la calidad del
servicio experimentd muchos cambios y adopté muchos enfoques para llegar a lo que hoy
llamamos “calidad total”, por ello, a continuacion, citaremos algunas teorias relevantes de
la calidad del servicio:

Segun Veray Trujillo (2017) es dificil determinar algun sector comercial que tenga éxito
sin aplicar “calidad” en sus diferentes procesos internos y externos. Por lo tanto, el tamafo
de las empresas no expresa una estandarizacién o exclusion del servicio de atencién al
cliente, mas al contrario, en algunos sectores tiene mucho mas valor crear estrategias de
diferenciacion enfocado en la atencion al cliente. En sintesis, destinar mas recursos y valores
innovadores al proceso de atencion al cliente y perfeccionarlo cada dia mas, provocara una
verdadera fuente de superioridad competitiva.

Conforme a lo mencionado por Deming y Nicolau (1989) la calidad de servicio es una
estrategia competitiva que busca ser explotada y mejorada para obtener como resultado la
diferenciacion de las demas empresas que brindan servicios, por otro lado, Alvarado y
Trespalacios (2016) indican que la calidad de servicio es una variable que de estar bien
empleada generaria mayor rentabilidad y mayor participacion en el mercado.

Para Chiavenato (2002) la calidad responde al resultado dptimo del esfuerzo de

absolutamente todos los colaboradores de la empresa que cumplieron eficientemente con sus
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tareas en sus diferentes areas, desde las operativas hasta las areas medias y administrativas,
por tanto, el compromiso no solo tiene que ser del area de ventas o de las areas que tengan
un contacto directo con el cliente, por el contrario, la responsabilidad debe ser a nivel global
como una fuerza empresarial. Ello con el propdsito de mejorar constantemente los procesos
administrativos y brindar productos y servicios de calidad.

Del mismo modo, Ishikawa (1994) expresa en su teoria los “Circulos de calidad”, que la
calidad consta en formar pequefios grupos de compafieros de trabajo con el propdsito de
analizar y proponer estrategias de mejora en los diferentes procesos internos y externos de
la empresa, ademas del clima y entorno laboral.

Por su lado Shewhart (1997) afirma que la calidad es un problema de variacion, es decir,
la relacion entre el valor recibido por el valor pagado tiene que ser equitativa y cuantificable.
Las medidas estadisticas tienen que ser representadas por las caracteristicas Unicas de los
productos y servicios para que sean valoradas ante los ojos del cliente y por medio de su
opinion sean posibles medirlas y controlarlas.

Ademas, Pavon et. al. (2018) mencionan que la calidad de servicio es determinar las
necesidades futuras de los clientes en funcidn a las caracteristicas medibles que tengan estos
requerimientos, de esa manera los productos y servicios pueden ser disefiados y ejecutados
previamente a un precio accesible para el cliente.

El método de “funcion de perdida” de Taguchi et. al. (2005) es uno de los métodos que
regula las pérdidas monetarias en funcion a los productos y servicios de mala calidad, es
decir, para cada producto o servicio se tiene un valor objetivo con especificaciones claras,
entonces, el método se basa en la hipdtesis: mientras menor sea la variacion con respecto al
valor objetivo mejor serd la calidad del producto o servicio y cumplird con el objetivo

especificado y menor serd la pérdida econémica que genere el producto o servicio.
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Por otra parte Croshy (1989) menciona que la calidad se logra llegando a cumplir la meta
cero defectos, es decir, una buena calidad no representa pérdidas monetarias, al contrario,
las cosas hechas sin calidad causan costos innecesarios para corregir lo que no se hizo bien
desde un principio. En sintesis, su teoria implica cuidar los siguientes 4 criterios:
cumplimiento de requerimientos, la prevencion, mantener un estandar de cero defectos y la
medicidon de los productos y servicios.

El autor Abbott (1955) refiere que la calidad es el equilibrio perfecto entre los atributos
deseados por los clientes y el costo que les conllevara pagar por dichos atributos o
ingredientes en los productos y servicios. En ese contexto, la calidad en los servicios debe
estar enfocado en brindar productos y servicios adecuados para Su uso, con unas
caracteristicas comerciales y de ingenieria relacionadas directamente con la satisfaccion de
las necesidades de los clientes (Feigenbaum, 1991; Juran, 1996).

Otro enfoque a considerar es el de Fayol y Taylor (1971) por ser unos de los pioneros de
la teoria clasica de la administracion, por ello, su aporte a la calidad se refleja en el proceso
administrativo que tiene que efectuar una organizacion para ser considerado de calidad,
basicamente los autores proponen funciones administrativas para ejecutar un buen trabajo
en la organizacion, en las areas administrativas y operativas de la empresa, y como resultado
de ello, brindar un servicio de calidad al cliente. Entre las funciones tenemos: planear,

organizar, dirigir, coordinar y controlar.

2.6. Importancia de la calidad de servicio

Es natural ver en la actualidad que el mercado comercial se encuentre en una situacion
altamente competitiva, es por ello, que las empresas en sus diferentes sectores trabajan
consistentemente para diferenciarse del resto y fidelizar a sus clientes habituales, sin

embargo, no todas tienen éxito, ya que, los empresarios o0 administradores no comprenden
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en su totalidad la significancia de la “calidad del servicio al cliente”, es decir, es un parametro
muy importante, ya que, los clientes lo usan para comparar una empresa de otra o incluso en
otras situaciones lo usan para justificar su insatisfaccion respecto a un determinado servicio
(Tari, 2000). En consecuencia, brindar un buen servicio al cliente jNo es suficiente!; los
empresarios deben entender que llevar el proceso de “atencion al cliente” a otro nivel es una
ventaja competitiva de gran impacto que se debe planear, organizar, dirigir, coordinar y
controlar en todo su proceso administrativo y operativo (Fayol y Taylor, 1971).

Por otro lado Tigani (2006), también hace énfasis en la importancia que tiene el servicio
al cliente, de modo que, en su libro menciona que este factor “es realmente una acciéon de
ventas”, por ende, estimula a los clientes de una determinada empresa a “volver” para
realizar nuevas compras y con mas frecuencia. En ese sentido, enfocarnos en el nivel de
calidad que queremos brindar en nuestro servicio al cliente es crucial y una decision de
empresarios comprometidos que quieran ver crecer sus empresas a mediano y largo plazo.

Por su parte De Jesus, Ledn y Pérez (2017) sostienen que el cliente de estos tiempos le da
mayor importancia a las cualidades intangibles de los productos, es decir, al servicio
brindado por las empresas. Si bien es cierto, es un nuevo enfoque al cual se debe atacar
estratégicamente para lograr la satisfaccion de los clientes bajo el cumplimiento de sus

expectativas.

2.7. Enfoques de la calidad de servicio

2.7.1. El modelo Nordico.

El enfoque de la escuela Nordica, también conocido como “el modelo de la imagen” fue
elaborado por Gronroos citado por Dugue (2005) y propone dos dimensiones para gque sea
posible medir la calidad de servicio bajo esta premisa, su primera dimension “calidad

técnica” mide la satisfaccion del cliente en funcion a lo que “recibe el cliente” que segln el
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modelo generaria el tipo de imagen de la empresa que se construye en el cliente, es decir, la
(calidad esperada), por otro lado, la segunda dimensién “calidad funcional” mide la
satisfaccion del cliente en funcién a “como recibe el cliente” que evaluaria la calidad
percibida de la atencién al cliente. En conclusion, la satisfaccidn del cliente dependera de la
comparacion entre lo que recibe el cliente, el modo en el que lo recibe y de la imagen
empresarial creada en el cliente.

Por otro lado Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) sostienen que la calidad total
percibida por los clientes esta en funcion a la “diferencia” que existe entre la calidad esperada

y la calidad percibida, lo que se ajusta a la teoria propuesta por Gronroos.

2.7.2. El modelo Servqual.

El modelo SERVQUAL propuesto por Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) mide la
calidad del servicio basicamente en funcion a la diferencia entre lo que un cliente espera de
un producto o servicio (expectativas) y lo que realmente percibira al momento de comprar
el producto o tomar un servicio (percepciones).

El Servqual es uno de los métodos méas usados a nivel mundial por la mayoria de sectores
empresariales para evaluar o medir la calidad del servicio, por medio de sus 5 dimensiones
(tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia) se puede lograr
determinar cientificamente el grado de satisfaccion de los clientes. Cabe mencionar, que en
base a sus dos variantes “expectativas y percepciones” se aplica en el objetivo muestral un
cuestionario de estructura genérica elaborado con 22 items que responden a las 5
dimensiones ya mencionadas, ademas, el instrumento cuenta con un buen nivel de fiabilidad
y validez, por lo que, el modelo Servqual puede aplicarse en diferentes sectores

empresariales en sus diferentes niveles.
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Reforzando el conocimiento acerca del método Servqual, es importante mencionar que,
para que el constructo tedrico se pueda llevar al nivel practico, el cuestionario debera
aplicarse dos veces, es decir, como el modelo mide la diferencia entre las expectativas y
percepciones, primeramente se aplicara el cuestionario con el objeto de medir las
expectativas de los clientes respecto a un producto o servicio; posteriormente se volverd a
aplicar el mismo instrumento con el propdsito de medir las percepciones que tuvo el cliente
acerca del mismo producto y servicio. De esta manera se estara realizando una correcta
aplicacion del instrumento del método Servqual segn su constructo teorico.

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) resaltan que el modelo busca determinar la calidad
del servicio en funcion al célculo de la diferencia entre las expectativas y las percepciones
de los clientes. Es decir, cada cliente encuestado tendra dos respuestas y por medio del
baremo se otorgara un valor numérico a las respuestas obtenidas, las cuales se tendran que
calcular bajo la formula.

Por consiguiente, se conceptualizara cada una de las 5 dimensiones correspondientes al

modelo Servqual.

2.7.2.1. Elementos tangibles.

Esta dimension evalUa las expectativas y percepciones del cliente en funcion al aspecto
fisico de las instalaciones e infraestructura de la empresa, asi mismo, del equipamiento
mobiliario, tecnoldgico y demas recursos tangibles que intervengan en el proceso del

servicio de atencion al cliente.
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2.7.2.2. Fiabilidad.

Esta dimension evalla las expectativas y percepciones del cliente en funcién a la
capacidad de los trabajadores de la empresa en su conjunto, para realizar un proceso

eficiente, fiable y pulcro en el servicio de atencién al cliente.

2.7.2.3. Capacidad de respuesta.

Esta dimension evalla las expectativas y percepciones del cliente en funcion a la
disponibilidad y voluntad de los trabajadores de la empresa para asistir y ayudar a los clientes

brindando un servicio rapido y eficaz.

2.7.2.4. Seguridad.

Esta dimensidn evalua las expectativas y percepciones del cliente en funcion al nivel de
conocimiento de los trabajadores frente a su empleo, asi como sus habilidades para inspirar

credibilidad y confianza en los clientes.

2.7.2.5. Empatia.

Esta dimension evalua las expectativas y percepciones del cliente en funcion a la

atencion personalizada que brindan los trabajadores en el proceso de ventas.

2.7.3. El modelo de Pérez.

Pérez (2010), citada por Montenegro (2018), es una experta en recursos humanos y
planificacion de estrategias para una buena gestion de calidad de servicio y atencién al
cliente. En su libro titulado “Calidad Total en la Atencion al Cliente” Pautas para Garantizar

la Excelencia en el Servicio, sostiene que la calidad de servicio es el resultado de varios
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aspectos y caracteristicas que se emplean en el sistema asistencial (proceso de atencién al
cliente) de cada empresa. En ese contexto, la autora plantea tres dimensiones para medir la
calidad de servicio: La dimension de los aspectos técnicos, la dimensién de los vinculos
interpersonales y la dimension de las cualidades del entorno, todo ello en funcién al servicio
de atencion al cliente.

En base al constructo tedrico de Pérez (2010), citada por Montenegro (2018), a

continuacion de conceptualizara las dimensiones citadas para su mejor entendimiento:

2.7.3.1. Dimension técnica.

Esta dimension mide aquellos aspectos vinculados directamente con la atencion al cliente,
factores por los que se busca desarrollar de manera conveniente y estratégica un determinado
servicio, por ello, se considera tres indicadores para medir la dimension técnica que a

continuacion se detalla:

» Nivel de eficiencia: Este indicador mide los resultados de las buenas practicas
realizadas por los trabajadores de la empresa, por ejemplo, que los trabajadores
demuestren dominio en el manejo y uso adecuado de los materiales e insumos
intervinientes en el proceso de venta, y de esa manera, crear una buena imagen en
los clientes.

» Grado de continuidad: Este indicador mide la calidad del servicio en funcién al
tiempo empleado por los trabajadores para atender a los clientes, sin intermisiones
ni acciones repetitivas, por otro lado, mide la percepcidon del cliente acerca de la

atencion personalizada que se le esta brindando.
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» Grado de facilidad en el acceso: Este indicador mide los resultados de las
acciones de accesibilidad a los recursos informativos y humanos comprometidos

en el proceso de atencion al cliente.

2.7.3.2. Dimension humana

La dimension humana es unos de los mas significativos, ya que, busca determinar y medir
el comportamiento del trabajador frente a las exigencias de su empleo, es decir, evalla las
destrezas y competencias de los trabajadores de la empresa en funcion a las actividades
demandadas por sus areas de trabajo. Para ello, se presentan tres indicadores a tener en

consideracion:

= Comunicacion conveniente: Este indicador mide el nivel de conocimiento del
trabajador en relacion al servicio y/o producto que brinda, por ejemplo, si el
trabajador tiene una comunicacion fluida, clara y precisa a la hora de vender, por
otro lado, mide el nivel de interaccion y persuasion del trabajador en la accién de
venta.

» Grado de amabilidad: Este indicador busca medir la amabilidad, cordialidad,
empatia y la atencion pulcra de los trabajadores hacia los clientes.

= Nivel de respeto: Este indicador mide el respeto de los trabajadores frente a las
distintas condiciones de los clientes, por ejemplo, condicion religiosa, cultural,

politica, entre otras caracteristicas e ideologias independientes de los clientes.

2.7.3.3. Dimensién del entorno.

Esta dimension mide todo lo relacionado al grado de confort y las experiencias percibidas

por los clientes durante su estadia en la empresa, es decir, todo aquello referente a las
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instalaciones, equipamiento y demas recursos comprometidos en la accion de ventas, por

ello, se propone tres indicadores para medir esta dimension:

= Grado de confort: Este indicador mide el bienestar y comodidad de los clientes
durante el proceso de venta, entre algunas caracteristicas podemos mencionar la
iluminacion del local, la temperatura del local, entre otros.

= Mantenimiento de las instalaciones: Este indicador mide la percepcion del
cliente frente a las instalaciones del establecimiento de la empresa, por ejemplo,
la limpieza e higiene de los ambientes y recursos materiales y tecnolégicos
utilizados, asi como, la seguridad que brinda las instalaciones del establecimiento.

= Nivel de privacidad: Este indicador mide la percepcion del cliente en funcién al
respeto demostrado por los trabajadores de la empresa por su privacidad,

intimidad y espacio para tomar decisiones sobre la compra.

2.8. Marco conceptual

2.8.1. Calidad de servicio.

Es una herramienta estratégica que todas las empresas en sus diferentes niveles deben
poner en practica, ya que, de ser bien aplicada influiria en incrementar la participacion en el
mercado, ademas de fidelizar y satisfacer a los clientes (Guzman, Tarapuez y Hernandez,

2017).

2.8.2. Eficiencia

El termino eficiencia se conceptualiza como la capacidad de lograr un efecto deseado
con la utilizacion minima posible de recursos en el menor tiempo posible (Fayol y Taylor,

1971).
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Capitulo 111

Metodologia de la investigacion

3.1. Tipo de investigacion

El presente trabajo de investigacion mantiene el enfoque cuantitativo manteniendo un
tipo de estudio descriptivo, puesto que, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) indican
que el enfoque cuantitativo es secuencial y probatorio ademas que cada etapa precede a
la siguiente y no podemos “brincar” o eludir” lo que representa importancia en el campo

de la investigacion.

3.2. Disefio de investigacion

En la presente investigacion se aplicd el disefio no experimental de tipo transeccional ya
que este tipo de disefio de investigacion se realiza sin manipular deliberadamente
variables, por tal motivo se observé en su entorno natural (Bernal, 2010, pag. 155), este
tipo de disefio de investigacion nos permite describir la percepcion de la calidad de
servicio en los usuarios de la sub gerencia de transporte y seguridad vial de la

municipalidad provincial de San Roman, Juliaca.

3.3. Poblacién y muestra

3.3.1. Poblacién.

Segun las cifras emitidas por el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
INEI, censo nacional XII, de poblacién y vivienda 2017, proyectada al 2020 en el
boletin demografico N° 39, Lima - 2019, la provincia de San Roméan esta
conformada por una poblacidn finita total de 212,927 habitantes, entre varones

y mujeres de 18 a mas de 60 afios de edad que pueden acceder a realizar tramites
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3.3.2.

personales en la sub gerencia transportes y seguridad vial de la municipalidad

provincial de San Roman.
Muestra.

La muestra estad representada por 383 usuarios a las sub gerencia transporte y
seguridad vial de la municipalidad provincial de San Roman, Juliaca, dicha
nimero se obtuvo que aplicar un muestreo probabilistico para poblaciones finitas,
considerando una confiabilidad del 95% y un factor de error del 5%. Calculado

bajo la siguiente formula:

N.Z*.pg
e (N-1)+2Z%pyg

n=

Ahi:
n: Es la magnitud de la muestra
N: Es la magnitud de la poblacién.
Z: Es el grado de confianza (1.96), asi pues, una cifra del 95% de confianza)
e: Es la exactitud o el fallo (5% de error)
p: Probabilidad de éxito (0.5)
g: Probabilidad de fracaso (0.5)
Calculo de la muestra:
N=108 073
Z=1,96 (95% de confianza)
e= 0,05 (5% de error)

p=0.5
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Reemplazamos los valores:

108073 x (0.50) x (0.50)
(0.05)% x (293 697 — 1) + (1.96)2 x (0.50) x (0.50)

n =383

3.4. Técnica e instrumento de recoleccion de datos

La técnica aplicada es la encuesta, que permitio recopilar la informacion escrita por
medio del instrumento del cuestionario (Hernandez, Fernadndez y Baptista, 2014).

El instrumento aplicado para la investigacion fue es el cuestionario SERVQUAL,
desarrollado por Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) que es una herramienta de
escala multidimensional, la misma que incluye 12 preguntas de Percepciones,

distribuidos en 5 criterios de evaluacion de la percepcion de Calidad de servicio:

v" Fiabilidad: Habilidad y cuidado de brindar el servicio ofrecido en forma tal
como se ofrecio y pactd. Preguntas del 01 al 02

v Capacidad de Respuesta: Disposicién y buena voluntad de ayudar a los
usuarios y proveerlos de un servicio rapido y oportuno. Preguntas del 03 al
05.

v’ Seguridad: Cortesia y habilidad para transmitir credibilidad, confianza y
confidencia en la atencion con inexistencia de peligros, riesgos o dudas.
Preguntas del 6 al 7.

v' Empatia: Disponibilidad para ponerse en el lado del otro, pensar primero en
el paciente y atender segln caracteristicas y situaciones particulares. Cuidado

y atencidn individualizada. Preguntas del 08 al 10.
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v Aspectos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipamiento,

apariencia del personal y materiales de comunicacion. Preguntas del 11 al 12.

El instrumento fue revalidado mediante la evaluacion por juicio de expertos,
conformados por docentes y especialistas de la Universidad Peruana Union vy
Universidad Nacional del Altiplano, quienes calificaron con un porcentaje muy

favorable la elaboracién del instrumento.

Se aplicd la estadistica de fiabilidad mediante del alfa de Cronbach que arrojo el

coeficiente de 0.893 demostrando la alta confiabilidad estadistica del instrumento.

Tabla 1
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cron Bach N de elementos
0,893 12

La Baremacion es determina por el nivel de la percepcion de la calidad de servicio
como indicador que esta clasificada por criterio y puntaje del cuestionario siguiendo
el estandar de. Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993).

Tabla 2

Baremo de puntajes de percepcion de la calidad de servicio

Bajo Medio Alto
Calidad de servicio 4596 - 10723 10724 - 21447 21448 - 32172
Fiabilidad 766 - 1786 1787 - 3574 3575 - 5362
Capacidad de Respuesta 1149 -2680 2681 - 5361 5362 - 8043
Seguridad 766 - 1786 1787 - 3574 3575 - 5362
Empatia 1149 -2680 2681 - 5361 5362 - 8043
Aspectos Tangibles 766 - 1786 1787 - 3574 3575 - 5362
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3.5. Técnica para el procesamiento y analisis de datos

Una vez revalidado el intrumento se procedio a desarrollar la ejecucion de la encuesta
mediante la plataforme virtual Surey Monkey, donde se creo la encuesta virtual y luego fue
compartida a las unidades muestrales objetivas mediuante e-mail, correo electronico,
whatsApp y Facebook.

El sistema de Suvery Monkey tomd en cuenta la fecha, hora y el IP del dispositivo
electrénico que sirvié como terminal para el llenado y envid de la encuesta generando un
total 383 encuestas los cuales mostraron la frecuencia, porcentaje, porcentaje valido y
porcentaje acumulado de las 5 dimensiones presentadas en el instrumento.

Los resultados recopilados de la plataforma suver monkey fueron descargados en hojas
de calculo los cuales con el apoyo del sistema esytadistico SPSS version 22 fueron
procesados para medir la estadistica de confiabilidad del alfa de cronbach y ,mostrar los
resultados en frecuencias

Los resultados fueron procesados en tablas utilizando microsof Excel parala adecuada

edicion final del informe de tesis.
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Capitulo 1V

Resultados y discusion

Se presenta en el capitulo los resultados logrados a partir de las encuestas realizadas a los
usuarios de la sub gerencia de transporte y seguridad vial de la municipalidad provincial de
San Roman, Juliaca,2019, con la finalidad de determinar la calidad de servicio que perciben

los usuarios de la mencionada municipalidad.

4.1. Resultados sociodemograficos

Para conocer mejor a los usuarios de la municipalidad provincial de San Roman,
Juliaca,2019, se recogi6 los datos demograficos mostrados a continuacion:
Tabla 3

Edad de los usuarios de la sub gerencia de transporte y seguridad vial de la Municipalidad
Provincial de San Roman, Juliaca 2019.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido 18 a 26 173 45,2 45 45

27a35 68 17,8 18 63

36ad4 28 7,3 7 70

45 a 52 40 10,4 10 80

53 a 60 60 15,7 16 96

61 a més 14 3,7 4 100

Total 383 100,0 100

En la tabla 3, se representa los resultados de las edades de los encuestados que se
clasificaron en seis rangos, donde; las edades de 18 a 26 afios representan el 45%, siendo el
primer rango de edad con mayor presencia en el estudio, mientras que, el segundo rango de
edad con mayor participacion es de 27 a 35 afios que representan el 18% , seguido del quinto
rango con edades de 53 a 60 afios que representan el 16% del estudio, mientras que, los

rangos cuarto y tercero con edades de 45 a 52 afios y 36 a 44 afios representan el 10%y 7%
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respectivamente, por ultimo, el sexto rango con edades de 61 a mas afios representan el 4%
siendo la menor participacion de encuestados en el estudio como se muestra en la tabla.
Tabla 4

Sexo de los usuarios de la sub gerencia de transporte y seguridad vial de la Municipalidad
Provincial de San Roméan Juliaca 2019.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Masculino 296 77.28% 77 77
Femenino 87 22.72% 23 100
Total 383 100.00% 100

La tabla 4, se pudo apreciar que el sexo predominante de los usuarios del servicio de la
sub gerencia de transporte y seguridad vial es el masculino que representan el 77%, mientras
que, los usuarios de sexo femenino tienen una baja presencia con un 23%, se ha observado
que en la ciudad de Juliaca existen un mayor nimero de varones como conductores de
unidades vehiculares mayores y menores, mientras que, las mujeres tienen escasa presencia,
pero, las conductoras mujeres estan en crecimiento, porque se observa el aumento de féminas
que conducen unidades vehiculares menores y mayores.

Tabla 5

Nivel de estudios de los usuarios de la sub gerencia de transporte y seguridad vial de la
Municipalidad Provincial de San Roman, Juliaca 2019.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Sin Estudios 142 37.08% 37 37
Primaria 112 29.24% 29 66
Secundaria 129 33.68% 34 100
Total 383 383 100.00% 100

En la tabla 5, se puede evidenciar que los participantes no cuentan con grado de
instruccion Por tanto, el 37% de los encuestados consideran que no tienen estudios, pero se

requiere un fundamento basico de lectura y escritura para poder realizar los tramites, el 29%
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cuentan con estudios primarios y el 34% cuentan con estudios secundarios, por lo que no
tiene dificultades en la realizacién de tramites administrativos en las distintas dependencias

de la Municipalidad Provincial, como se puede apreciar en la tabla.

4.2. Resultado para el objetivo general

Tabla 6
Percepcion de calidad de servicio en los usuarios de la sub gerencia de transporte y

seguridad vial de la Municipalidad Provincial de San Roman, Juliaca, 2019.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia _ Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 102 26.63% 27 27
Medio 271 70.76% 71 98
Alto 10 2.61% 3 100
Total 383 100% 100

Los resultados en la tabla 6, indica la percepcion general de la calidad de servicio que
ofrece la sub gerencia de transporte y seguridad vial de la municipalidad provincial de San
Romaén, Juliaca donde el 71% de los usuarios perciben una calidad media en el servicio, el
27% perciben una calidad baja en el servicio ofrecido y un porcentaje minimo del 3%
perciben que la sub gerencia de transporte y seguridad vial ofrece alta calidad en el servicio
publico.

4.2.1. Dimension 1 elementos tangibles de la calidad de servicio
Tabla 7

Percepcion de los elementos tangibles de la calidad de servicio en los usuarios de la sub
gerencia de transporte y seguridad vial de la Municipalidad Provincial de San Roman.

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 19 4,96% 5 5
Muy en desacuerdo 137 35.77% 36 41
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En desacuerdo 120 31.33% 31 72

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 76 19.84% 20 92
De acuerdo 19 4.96% 5 97
Muy de acuerdo 8 2.09% 2 99
Totalmente de acuerdo 4 1.04% 1 100
Total 383 100.00% 100

Los resultados en la tabla 7, indica que el 72% de los encuestados tienen una “baja” y
“muy baja” percepcion de la calidad de servicios de los elementos tangibles, puesto que, el
36% Yy el 31% estan “en desacuerdo” y “muy en desacuerdo”, el 5% estd totalmente en
desacuerdo respecto a la calidad de servicio presentado en las instalaciones e infraestructura
fisicas y la apariencia personal de los servidores pablicos de la sub gerencia de transporte
y seguridad vial, donde se observéd que sub gerencia de transporte y seguridad vial de la
Municipalidad Provincial de San Roman se encuentra alejada del centro historico con
infraestructura acondicionada y deficiente, que funciona en el segundo nivel del terminal
terrestre de la ciudad de Juliaca, sin sefializacion para la debida ubicacion de las oficinas de
servicio publico. Ademas el area de “mesa de partes” se encuentra ubicado en la plaza de
armas de la ciudad, tambien es dificil identificar al personal y sus respectivos cargos, porque,
la mayoria de servidores publicos no cuentan con uniforme y fotocheck que los distinga
como servidores publicos, por lo que, es dificil identificar a los servidores publicos de la
sub gerencia de transportes y seguridad vial, para desarrollar tramites y consultas lo que
demuestra deficiente profesionalidad en los servidores publicos.

Tabla 8

Instalaciones fisicas: La sub gerencia de transportes y circulacion vial cuentan con
equipamiento moderno y atractivo.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 21 5.48% 5 5
Muy en desacuerdo 137 35.77% 36 41
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En desacuerdo 148 38.64% 39 80

Ni acuerdo ni desacuerdo 50 13.05% 13 93
De acuerdo 21 5.48% 5 98
Muy de acuerdo 2 0.52% 1 99
Totalmente de acuerdo 4 1.04% 1 100
Total 383 100% 100

En la tabla 8, se presenta la percepcion de calidad respecto a las instalaciones e
infraestructura que es negativa, puesto que, El 39% y 36% de los encuestados manifiestan
que estar “en desacuerdo” y “muy en desacuerdo”, El 5% de usuarios estan “Totalmente en
desacuerdo” con las instalaciones fisicas donde la sub gerencia desarrolla el servicio publico.
Solo el 5% de los usuarios manifestaron estar de acuerdo con las instalaciones fisicas, el 1%
estan “muy de acuerdo” y “Totalmente en muy desacuerdo” con las instalaciones fisicas que
tienen la sub gerencia, sin embargo, un 13% de usuarios le parece indiferente la situacién de
las instalaciones fisicas de la sub gerencia de trasporte y seguridad vial. Se observo que la
sub gerencia de transporte y seguridad vial de la Municipalidad Provincial de San Roman se
encuentra alejada del centro histérico con infraestructura acondicionada y deficiente, que
funciona en el segundo nivel del terminal terrestre de la ciudad de Juliaca, sin sefializacion
para la debida ubicacion de las oficinas de servicio publico. y cabe sefialar que el area de
mesa de partes se encuentra ubicado en la plaza de armas de la ciudad.

Tabla 9

Apariencia del personal: La sub gerencia de transportes y circulacion vial tiene
instalaciones visualmente atractivas.

Porcentaje Porcentaje

Apariencia del Personal Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 121 31.59% 31 31
Muy en desacuerdo 87 22.72% 23 54
En desacuerdo 64 16.71% 17 71
Ni acuerdo ni desacuerdo 73 19.06% 19 90
De acuerdo 28 7.31% 7 97
Muy de acuerdo 6 1.57% 2 99
Totalmente de acuerdo 4 1.04% 1 100
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Total 383 100.00% 100

La tabla 9, se muestra los resultados de la percepcion de calidad respecto a la apariencia
personal es muy negativa, porque el 31% de los encuestados manifiestan estar “Totalmente
en desacuerdo”, el 23% estan “Muy en desacuerdo” y el 17% estan “en desacuerdo” con la
apariencia personal de los funcionarios y servidores publicos de la sub gerencia de transporte
y seguridad vial.

Un menor porcentaje del 7% esta “de acuerdo”, 2% esta en muy de acuerdo y el 1% esta
“totalmente de acuerdo” con la apariencia personal que muestran los servidores y
funcionarios publicos en la sub gerencia de trasporte y seguridad vial, mientras que un 19%
de los usuarios le parece indiferente la apariencia personal de los servidores publicos. Se
observo que es dificil identificar al personal y sus respectivos cargos de la sub gerencia de
transporte y seguridad vial, puesto que, la mayoria de servidores publicos no cuentan con
uniforme y fotocheck, como consecuencia, a los usuarios se les hace dificil identificar a los
servidores publicos de la sub gerencia de transportes y seguridad vial, para desarrollar
tramites y consultas, esto muestra deficiente profesionalidad en los servidores publicos.
4.2.2. Dimension 2 fiabilidad de la calidad de servicio
Tabla 10

Percepcion de la fiabilidad de la calidad de servicio en los usuarios de la sub gerencia de
transporte y seguridad vial de la Municipalidad Provincial de San Roman.

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 1 0.26% 0.3 0.3
Muy en desacuerdo 97 25.33% 25 26
En desacuerdo 176 45.95% 46 72
Ni en desacuerdo ni desacuerdo 82 21.41% 21 93
De acuerdo 19 4.96% 5 98
Muy de acuerdo 4 1.04% 1 99
Totalmente desacuerdo 4 1.04% 1 100
Total 383 100.00% 100
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Respecto a la tabla 10, se presenta que el 46% y 25% de los usuarios estan “en
desacuerdo” y “Muy en desacuerdo” con el resultado de la dimension fiabilidad, donde la
percepcion de profesionalidad que muestran los servidores publicos, es negativa, porque,
los usuarios perciben que no se cumplen con el proceso administrativo de manera eficiente
y en la fecha determinada, se percibe muy bajo interés y confianza en los servidores publicos
para solucionar los problemas de los usuarios Yy perciben baja honestidad y servicio
transparente desde el inicio del proceso de servicio administrativo en la de la sub gerencia,
mientras que, una minoria del 5% estdn “de acuerdo” y el 1% estdn “muy de acuerdo” y
“totalmente de acuerdo” con la profesionalidad que muestran los servidores publicos, Cabe
sefialar que un 21% de los usuarios son indiferentes a la percepcion de fiabilidad que presenta
la sub gerencia de transportes y circulacion vial de la Municipalidad Provincial de San
Roméan Juliaca.

Tabla 11

Profesionalidad: Cuando los servidores publicos de la sub gerencia de transportes y
circulacion vial prometen hacer algo en una fecha determinada, lo cumple.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje <1
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 90 23.50% 24 24
Muy en desacuerdo 76 19.84% 20 44
En desacuerdo 124 32.38% 32 76
Ni acuerdo ni desacuerdo 73 19.06% 19 95
De acuerdo 11 2.87% 3 98
Muy de acuerdo 5 1.31% 1 99
Totalmente de acuerdo 4 1.04% 1 100
Total 383 100.00% 100

En latabla 11, se puede evidenciar que el 32% de los usuarios estan “en desacuerdo”, el
24% estan Totalmente en desacuerdo y un 20% estan “Muy en desacuerdo” respecto a la
percepcion de la profesionalidad que muestran los servidores publicos, puesto que, se ha

observado que los usuarios perciben que no se cumplen con el proceso administrativo de
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manera eficiente y en la fecha determinada, mientras que, una minoria del 3% estan “de
acuerdo”, el 1% estan “muy de acuerdo ““ y “totalmente de acuerdo” con la profesionalidad
que muestran los servidores publicos. Cabe sefialar que un 19% son indiferentes a la
profesionalidad que se presenta en la sub gerencia de transportes y circulacion vial.

Tabla 12

Interés por el servicio: Cuando los usuarios tienen un problema, los empleados de la sub
gerencia de transportes y circulacién vial muestran un interés sincere para solucionarlo.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje i
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 73 19.06% 19 19
Muy en desacuerdo 80 20.89% 21 40
En desacuerdo 115 30.03% 30 70
Ni acuerdo ni desacuerdo 68 17.75% 18 88
De acuerdo 39 10.18% 10 98
Muy de acuerdo 2 0.52% 1 99
Totalmente de acuerdo 6 1.57% 1 100
Total 383 100.00% 100

Respecto a la tabla 12, se muestra que el 30% de los usuarios manifiestan estar “en
desacuerdo”, el 21% “muy en desacuerdo” y el 19% indican estar “totalmente en
desacuerdo” respecto a la percepcion del interés y confianza de los servidores publicos para
solucionar los problemas de los usuarios de la sub gerencia de trasporte y seguridad vial.
Mientras que una minoria de usuarios, formados por el 10% que indican estar “de acuerdo”,
el 1% “muy de acuerdo” y el 1% “totalmente de acuerdo” con el interés y confianza que
muestran los servidores publicos. Cabe sefialar que el 18% de los usuarios son indiferentes
al indicador de “interés por el servicio”.

Tabla 13

Honestidad: La sub gerencia de transportes y circulacion vial presta el servicio de manera
correcta desde el primer momento.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje o1
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 66 17.23% 17 17
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Muy en desacuerdo 106 27.68% 28 45

En desacuerdo 107 27.94% 28 73
Ni acuerdo ni desacuerdo 61 15.93% 16 89
De acuerdo 33 8.62% 9 98
Muy de acuerdo 4 1.04% 1 99
Totalmente de acuerdo 6 1.57% 1 100
Total 383 100.00% 100

En la tabla 13, se presenta que el 28% de los usuarios estas “en desacuerdo” y
“completamente en desacuerdo”, el 17% estan “totalmente en desacuerdo respecto a la
percepcién de honestidad y servicio transparente de manera correcta desde el inicio del
proceso de servicio administrativo, mientras que una minoria de usuarios, como es el 9%
“estan de acuerdo”, el 1% estan “Muy de acuerdo “ y el 1% estan “totalmente de acuerdo”
en como la sub gerencia de transportes y circulacion vial presta el servicio de manera
correcta desde el primer momento, existe un 16% de los usuarios que no estan de acuerdo ni

en desacuerdo con el indicador de honestidad de los servidores publicos.
4.2.3. Dimension 3 Capacidad de respuesta de la calidad de servicio

Tabla 14
Percepcion de capacidad de respuesta de la calidad de servicio en los usuarios de la sub

gerencia de transporte y seguridad vial de la Municipalidad Provincial de San Roman.

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 1 0.26% 0,3 0,3
Muy en desacuerdo 87 22.72% 23 23
En desacuerdo 146 38.12% 38 61
Ni en desacuerdo y de acuerdo 120 31.33% 31 92
De acuerdo 27 7.05% 7 99
Totalmente de acuerdo 2 0.52% 1 100
Total 383 100.00% 100
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En la tabla 14, muestra los resultados de la capacidad de respuesta que perciben los
usuarios de la sub gerencia de transporte y seguridad vial es muy baja, puesto que el 38%
manifiestan estar en desacuerdo y el 23% estan “muy en desacuerdo” con la disponibilidad
y voluntad de los servidores pablicos para asistir a tiempo el servicio pablico puesto que, no
inician puntualmente su jornada laboral y ademas se observé que se presentan largos tiempos
de espera cuando atienden a los usuarios brindando un servicio lento y deficiente, sin
embargo, el 7% de los usuarios estan “de acuerdo” y el 1% estan “totalmente de acuerdo”
con la rapidez de la atencién y comunicacion que brinda a los usuarios la Municipalidad
Provincial de San Roman. Es necesario recalcar que aproximadamente una tercera parte de
los encuestados que representados por el 31% son indiferentes a la disposicidn que tienen
los servidores publicos por resolver problemas de la dimension de capacidad de respuesta.
Tabla 15

Tiempo de espera: Los servidores publicos de la sub gerencia de transportes y circulacion
vial comunican con exactitud el momento en que se prestara el servicio.

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 91 23.76% 24 24
Muy en desacuerdo 41 10.70% 11 35
En desacuerdo 104 27.15% 27 62
Ni acuerdo ni desacuerdo 102 26.63% 27 89
De acuerdo 39 10.18% 10 98
Muy de acuerdo 4 1.04% 1 99
Totalmente de acuerdo 2 0.52% 1 100
Total 383 100.00% 100

En latabla 15, se puede apreciar que el 27% de los usuarios esta “en desacuerdo”, el 24%
esta “totalmente en desacuerdo” y el 11% esta “muy en desacuerdo” respecto a la percepcion
del tiempo de espera, disponibilidad y voluntad de los servidores publicos para asistir a
tiempo el servicio publico, puesto que los servidores publicos no inician puntualmente su

jornada laboral, sabiendo que muchas veces ingresan puntualmente a la institucion y ademas
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se observd que se presentan largos tiempos de espera cuando atienden a los usuarios,
mientras que, un bajo porcentaje de usuarios, con un 10% estan “de acuerdo”, el 1% estan
“muy de acuerdo” y “totalmente de acuerdo” con la atencion y comunicaciones que se brinda
con exactitud en el momento en que se presta el servicio pablico, también se puede apreciar
que, aproximadamente una tercera parte de los usuarios son indiferentes al tiempo de espera
que presenta la sub gerencia de trasporte y seguridad vial de la Municipalidad Provincial de
San Roman.

Tabla 16

Disposicion por resolver: Los servidores publicos de la sub gerencia de transportes y
circulacion vial brindan un servicio rapido a los usuarios.

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 50 13.05% 13 13
Muy en desacuerdo 64 16.71% 17 30
En desacuerdo 128 33.42% 33 64
Ni acuerdo ni desacuerdo 124 32.38% 32 96
De acuerdo 13 3.39% 3 98
Muy de acuerdo 2 0.52% 1 99
Totalmente de acuerdo 2 0.52% 1 100
Total 383 100.00% 100

En la tabla 16, se presenta que los usuarios de la sub gerencia de trasportes y seguridad
vial tienen una percepcidn negativa respecto a la disposicion por resolver problemas con la
disponibilidad y voluntad de los servidores publicos para ayudar brindando un servicio
rapido y eficaz, puesto que el 33% estan “en desacuerdo”, el 17% estan “muy en desacuerdo”
y el 13% estan “totalmente en desacuerdo”. Por otra parte, existe muy bajo porcentaje de
usuarios, con un 3% que estan “de acuerdo” y el 1% estan “muy de acuerdo” - y “totalmente
de acuerdo” con el servicio rapido brindado a los usuarios en la Municipalidad Provincial de
San Roman, sin embargo, el 32% que representa una tercera parte de los usuarios también

son indiferentes a la disposicion que tienen los servidores publicos por resolver problemas.
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4.2.4. Dimension 4 Seguridad de la calidad de servicio

Tabla 17
Percepcion de seguridad de la calidad de servicio en los usuarios de la sub gerencia de
transporte y seguridad vial de la Municipalidad Provincial de San Roman.

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Muy en desacuerdo 74 19.32% 19 19
En desacuerdo 147 38.38% 38 57
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 133 34.73% 35 92
De acuerdo 25 6.53% 6 99
Muy de acuerdo 2 0.52% 1 99
Totalmente de acuerdo 2 0.52% 1 100
Total 383 100.00% 100

En latabla 17, muestra los resultados donde el 38% de los usuarios estan “en desacuerdo”
y el 19% estan “muy en desacuerdo” con la credibilidad, seguridad, igualdad y cortesia que
muestran los servidores publicos, puesto que, los usuarios perciben la carencia de
conocimiento cuando asumen su funcién en el puesto de trabajo, mostrando desigualdad
con el curso regular de sus tramites y baja amabilidad y cortesia, mientas que la percepcién
de un pequefio porcentaje de usuarios representados por el 6% estan “de acuerdo”, el 1%
estan “muy de acuerdo” y “totalmente de acuerdo” con la confianza y seguridad que infunden
los servidores publicos en sus tramites y que estos se desarrollaran con equidad, a la vez,
muestran amabilidad y cortesia que infunden confianza en los servidores publicos. Es
necesario recalcar que el 35% de los usuarios, mas de la tercera parte, son indiferentes a la
dimensién de seguridad, es decir, no muestran interés por la credibilidad, seguridad, igualdad
y cortesia que ofrecen los servidores publicos de la sub gerencia de transportes y seguridad
vial de la Municipalidad Provincial de San Roman.
Tabla 18

Credibilidad: Los servidores publicos de la sub gerencia de transportes y circulacion vial
inspiran confianza a los usuarios.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje o1
valido acumulado
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Totalmente en desacuerdo 49 12.79% 13 13

Muy en desacuerdo 54 14.10% 14 27
En desacuerdo 131 34.20% 34 61
Ni acuerdo ni desacuerdo 120 31.33% 31 92
Muy en desacuerdo 0 0.00% 0 92
De acuerdo 27 7.05% 7 99
Totalmente de acuerdo 2 0.52% 1 100
Total 383 100% 100

En la tabla 18, se presentan los resultados que el 34% de los usuarios estan “en
desacuerdo”, el 14% estan “muy en desacuerdo” y el 13% estan “totalmente en desacuerdo”
con la credibilidad del conocimiento de los servidores publicos cuando asumen su funcién
en el puesto de trabajo, mientas que, un pequefio porcentaje de usuarios representados por
el 7% y el 1% estan “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo” con la confianza que infunden
los servidores publicos de la sub gerencia de transportes y circulacion vial , por otro lado, el
31% de los usuarios se muestran indiferentes con la credibilidad de los funcionarios pubicos
de la Municipalidad Provincial de san Roman.

Tabla 19

Seguridad e igualdad: Los usuarios de la sub gerencia de transportes y circulacion vial se
sienten seguros de sus tramites.

Frecuencia  Porcentaje ' orcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 46 12.01% 12 12
Muy en desacuerdo 79 20.63% 21 33
En desacuerdo 140 36.55% 37 70
Ni acuerdo ni desacuerdo 66 17.23% 17 86
De acuerdo 49 12.79% 13 99
Muy en desacuerdo 0 0.00% 0 99
Totalmente de acuerdo 3 0.78% 1 100
Total 383 100.00% 100

En la tabla 19, se presenta que el 37% de los usuarios de la sub gerencia de transporte y

seguridad vial estan “en desacuerdo”, el 21% estan “muy en desacuerdo” y el 12% estan
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“totalmente en desacuerdo” con la seguridad e igualdad con el que procederan sus tramites,
puesto que, no confian en las habilidades de los servidores publicos, por el contrario, el 13%
y 1% de los usuarios tienen seguridad que sus tramites se desarrollaran con equidad. El 17%
de los usuarios son indiferentes a la seguridad e igualdad que transmiten los servidores
publicos.
Tabla 20

Amabilidad — Cortesia: Los servidores publicos de la sub gerencia de transportes y
circulacidn vial son corteses con los usuarios.

Frecuencia Porcentaje Ii’/z:;:degtaje aczﬁrﬁf;(;gje

Totalmente en desacuerdo 41 10.70% 11 11
Muy en desacuerdo 74 19.32% 19 30
En desacuerdo 136 35.51% 36 66
Ni acuerdo ni desacuerdo 98 25.59% 26 91
De acuerdo 29 7.57% 8 98
Muy de acuerdo 3 0.78% 1 99
Totalmente de acuerdo 2 0.52% 1 100
Total 383 100.00% 100

En la tabla 20, se puede apreciar que el 36% de los usuarios estan “en desacuerdo”, el
19% estan “muy en desacuerdo” y el 11% estan “totalmente en desacuerdo” con la
amabilidad y cortesia que ofrecen los servidores publicos, mientras que. EI 8% de los
usuarios estan “de acuerdo” y el 1% estan “muy de acuerdo” y “totalmente de acuerdo” con
la amabilidad y cortesia que muestran los servidores publicos llegando a tener confianza en
ellos, pero un 26 % de los usuarios se muestran indiferentes con la cortesia que ofrecen los
servidores publicos de la sub gerencia de transportes y circulacion vial.

4.2.5. Dimension 5 Empatia de la calidad de servicio
Tabla 21

Percepcion de la empatia de la calidad de servicio en los usuarios de la sub gerencia de
transporte y seguridad vial de la Municipalidad Provincial de San Roman.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje 1s
valido acumulado

58



Totalmente en desacuerdo 24 6.27% 6 6

Muy en desacuerdo 115 30.03% 30 36
En desacuerdo 123 32.11% 32 68
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 96 25.07% 25 93
De acuerdo 21 5.48% 5 98
Muy de acuerdo 2 0.52% 1 99
Totalmente de acuerdo 2 0.52% 1 100
Total 383 100.00% 100

En latabla 21 muestra los resultados donde el 32 % de los usuarios estan “en desacuerdo”,
el 30% estdn “muy en desacuerdo” y el 6% estan “totalmente en desacuerdo” con la
dimensién empatia, que evalla las percepciones del cliente en funcién a la atencion
personalizada que brindan los servidores publicos a los usuarios; mostrando un bajo
compromiso por el cumplimiento del horario de trabajo, observando que la atencion no inicia
en forma puntual y cierran los distintos servicios en horas de refrigerio, generando
incomodidad a los usuarios que realizan colas de espera, por el contrario, una minoria de
usuarios representados por el 5% estan “de acuerdo”, el 1% estan “muy de acuerdo” y
“totalmente de acuerdo” con el horario de atencion y el servicio individualizado que brindan
los servidores publicos mientras que, aproximadamente la tercera parte de los encuestados,
representado por el 32% son indiferentes a la empatia que muestran los servidores publicos
de la sub gerencia de transportes y seguridad vial.

Tabla 22

Compromiso con el usuario: La sub gerencia de transportes y circulacion vial tiene horarios
de atencion adecuados para los usuarios.

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 58 15.14% 15 15
Muy en desacuerdo 81 21.15% 21 36
En desacuerdo 134 34.99% 35 71
Ni acuerdo ni desacuerdo 74 19.32% 19 90
De acuerdo 32 8.36% 8 98
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Muy de acuerdo 2 0.52% 1 99

Totalmente de acuerdo 2 0.52% 1 100
Total 383 100.00% 100

En la tabla 22, se presenta que el 35 % de los usuarios estan “en desacuerdo”, el 21%
estan “muy en desacuerdo” y el 15 % estan “totalmente en desacuerdo” con el compromiso
por el usuario respecto a la atencién brindada en horarios adecuados, puesto que se ha
observado, que la atencién no inicia en forma puntual y cierran los distintos servicios en
horas de refrigerio, generando incomodidad a los usuarios que realizan colas de espera, sin
embargo el 8% estan “de acuerdo”, el 1% estan “muy de acuerdo” y “totalmente de acuerdo”
con el horario de atencion, puesto que consideran que es el adecuado para la atencion de los
usuarios. Mientras que, el 19% de usuarios no muestras interés por el cumplimiento del
horario de atencion de los servidores pablicos de la sub gerencia de transportes y seguridad
vial.

Tabla 23

Comprensidn de necesidades: La sub gerencia de transportes y circulacion vial cuenta con
personal que proporciona atencion individualizada. con el usuario.

Frecuencia Porcentaje Po&gﬁr&?je ;)c?Jr(;]eunlgi

Totalmente en desacuerdo 81 21.15% 21 21
Muy en desacuerdo 65 16.97% 17 38
En desacuerdo 166 43.34% 43 81
Ni acuerdo ni desacuerdo 51 13.32% 13 94
De acuerdo 16 4.18% 4 98
Muy de acuerdo 2 0.52% 1 99
Totalmente de acuerdo 2 0.52% 1 100
Total 383 100.00% 100

Los resultados de la tabla 23, indican que el 43% de los usuarios estan “en desacuerdo”,
el 21% estan “totalmente en desacuerdo” y el 17% estan “muy en desacuerdo” con la

atencion personalizada que brindan los servidores publicos a los usuarios de la sub gerencia
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de transportes y seguridad vial, puesto que se ha observado largas colas de espera, por lo
que, aparentemente los servidores publicos no tienen tiempo para comprender las de
necesidades particulares de los usuarios, cabe sefialar, que las oficinas se encuentran en un
segundo nivel del terminal terrestre, no cuentan con rampas y ascensor para personas
discapacitadas, que desean realizar tramites en las distintas oficinas de la sub gerencia de
transporte y seguridad vial, sin embargo, una minoria de usuarios representados por el 4%
estan “de acuerdo", el 1% estan “muy de acuerdo” y “totalmente de acuerdo” con la atencion
individualizada que ofrecen los servidores publicos, también existen un 13% de usuarios que
se muestran indiferentes a la compresion de necesidades que muestran los servidores
publicos de la sub gerencia de transportes y seguridad vial.

4.3.Discusion

La investigacion se baso en el modelo de percepcion de la calidad SERQUAL, donde la
calidad del servicio se evalGa al momento de hacer uso del servicio publico en la sub gerencia
de trasporte y seguridad vial de la Municipalidad Provincial de San Roman Juliaca. Zeithaml,
Parasuraman y Berry (1993).

La percepcidn tiene 5 dimensiones correspondientes al modelo Servqual:

Elementos tangibles esta dimension evalla las percepciones del cliente en funcion al
aspecto fisico de las instalaciones e infraestructura de la sub gerencia de trasporte y seguridad
vial, asi mismo, evalUa el equipamiento, mobiliario, tecnologia y demas recursos tangibles
que intervengan en el proceso del servicio de atencion al usuario.

La Fiabilidad es la dimension que evalla la percepcion del usuario en funcion a la
capacidad de los servidores publicos en su conjunto, para realizar un proceso eficiente, fiable

y pulcro en el servicio de atencion al usuario.
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La Capacidad de respuesta es la dimension que evallUa la percepcion del usuario en
funcién a la disponibilidad y voluntad de los servidores publicos de la Municipalidad para
asistir y ayudar a los usuarios brindando un servicio rapido y eficaz.

La Seguridad es la dimension que evalla las percepciones del usuario en funcion al nivel
de conocimiento de los servidores publicos frente a su puesto de trabajo, asi como sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza en los usuarios dela Municipalidad
Provincial de San Roman.

La Empatia es la dimensidén que evalla las percepciones del cliente en funcién a la
atencion personalizada que brindan los trabajadores en el proceso del tramite del servicio
publico de la sub gerencia de trasportes y seguridad vial de la Municipalidad Provincial de
San Roman, Juliaca.

La investigacion realizada por Cruz (2016) titulada “La calidad del servicio y su
incidencia en la satisfaccion del cliente del restaurante La Huerta - Puno, periodo 2015 tuvo
como objetivo principal analizar y determinar el nivel de satisfaccion del cliente en funcion
a la calidad del servicio en base al modelo SERVQUAL. (...) como resultado de la
investigacion concluyo que, el restaurante “La huerta” ofrece un servicio de calidad regular,
ya que, los trabajadores solo atienden moderadamente las necesidades de los clientes, esto a
razén de que las percepciones en cuanto a la calidad de servicio se ubican por debajo de las
expectativas de los clientes teniendo como resultado un grado medio de insatisfaccion.

En la regién Puno los clientes de empresas privadas y usuarios de servicio publico no
son indiferentes a la calidad de servicio, puesto que, como indican Cruz (2016) los clientes
de la region Puno buscan calidad de servicio y cuyas percepciones son superiores sus
expectativas, en concordancia, que los usuarios de la municipalidad provincial de San

Roman, tienen expectativas altas en la calidad de servicio que ofrece la entidad publica.

62



Mimbela, (2017) concluye que “La precepcion de los contribuyentes respecto a la calidad
de servicio que brinda la municipalidad distrital de Laredo [Distrito de la Provincia de
Trujillo], en cada dimension del modelo SERVQUAL (tamgibilidad, Fiabilidad, Capacidad
de respuesta, Seguridad, empatia) tiene como resultado un nivel regular “ (p. 47), mientras
que la presente investigacion realizada en la Municipalidad Provincial de San Roman
concluye que la percepcion de la calidad de servicio en los usuarios de la sub gerencia de
trasporte y seguridad vial es baja, sustentado por las bajas percepciones de las dimensiones
de elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Por tanto,
existe discrepancias en los resultados de la calidad de servicio obtenidos en dichas
municipalidades, tomando en cuenta, que Mimbela desarrollo sus conclusiones con las
mismas dimensiones de la presente investigacién, donde los usuarios del servicio municipal
califican la percepcion de la calidad de servicio como ““ Regular®, satisfaciendo parcialmente
a los usuarios, mientras que, en la municipalidad provincial de San Roman califican la
percepcion de calidad de servicio como “Baja “, esto indica que los usuarios no estan
satisfechos con los servicios que presta la sub gerencia de trasporte y seguridad vial.

Lalupu presento resultados con dimensiones que son compartidas por la presente
investigacion, mostrando la percepcién de calidad de servicio en 6rganos de gobiernos
municipales bajo las siguientes dimensiones:

Lalupu “...Evidencio la existencia de una percepcion de alta calidad sobre los bienes
tangibles del servicio en la Municipalidad distrital de Catacaos, 2016 y ello genera muy alta
satisfaccion de los usuarios/contribuyentes.” Mientras que en la presente investigacion se
presentd un bajo nivel de percepcion de calidad de servicio en la dimensione de elementos
tangibles respecto a la calidad de las instalaciones, infraestructura fisica y la apariencia
personal de los servidores publicos, cuentan con infraestructura que esta acondicionada en

el segundo nivel del terminal terrestre de la ciudad de Juliaca.
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Respecto a la dimension de fiabilidad Lalupt ““...Comprobd la existencia de una
percepcion de muy alta calidad sobre la fiabilidad del servicio en la Municipalidad distrital
de Catacaos, 2016 y ello genera una muy alta satisfaccion de los usuarios/contribuyentes.”
Mientras que en la presente investigacion se presenta un bajo nivel de calidad de servicio en
la dimensién fiabilidad, donde la percepcion de profesionalidad que muestran los servidores
publicos es negativa, porque, los usuarios perciben que no se cumplen con el proceso
administrativo de manera eficiente y en la fecha determinada.

En la dimension de responsabilidad del servicio Lalupu ““...Demostro la existencia de una
percepcion de muy alta calidad sobre la responsabilidad del servicio en la Municipalidad
distrital de Catacaos, 2016 y ello genera muy alta satisfaccidn de los usuarios/contribuyentes;
Mientras que, en la presente investigacion, referido a la dimension de capacidad de respuesta
se percibe muy baja calidad de servicio, esto implica, que el usuario percibe bajo nivel de
responsabilidad en los funcionarios y servidores publicos.

Respecto a la dimension seguridad Lalupt ““...Definid la existencia de una percepcion de
muy alta calidad sobre la seguridad del servicio en la Municipalidad distrital de Catacaos,
2016 y ello genera muy alta satisfaccion de los usuarios/contribuyentes”, Mientras que, en
la presente investigacion, en la dimension seguridad, se percibe baja calidad de servicio,
puesto que se evidencio un bajo nivel de credibilidad, seguridad, igualdad y cortesia que
ofrecen los funcionarios y servidores publicos.

En la dimension empatia Lalupt “...Comprobé la existencia de una percepcion de muy
alta calidad sobre la empatia del servicio en la Municipalidad distrital de Catacaos, 2016 y
ello genera muy alta satisfaccion de los usuarios/contribuyentes. Mientras que en la presente
investigacion se percibe una baja calidad se servicio en la dimension empatia, donde se
evalla las percepciones del usuario en funcion a la atencion personalizada que brindan los

servidores publicos, el compromiso y cumplimiento del horario de trabajo.

64



Por tanto, La investigacion realizada por Mimbela, (2017) concluye con una precepcion
de calidad “regular”, Lalupd, (2016) concluye con una percepcion de calidad “muy alta® y
en la presente investigacion se concluye una baja percepcion de calidad de servicio,
mostrando resultados contradictorios a las anteriores investigaciones, sabiendo que son
aplicadas a gobiernos Municipales donde los usuarios califican indistintamente la percepcién
de la calidad de servicio por los motivos expuestos lineas arriba.

El Conforme a lo mencionado por Deming y Nicolau (1989) la calidad de servicio es una
estrategia competitiva que busca ser explotada y mejorada para obtener como resultado la
diferenciacion de las demas empresas que brindan servicios, por otro lado, Alvarado y
Trespalacios (2016) indican que la calidad de servicio es una variable que de estar bien
empleada generaria mayor rentabilidad y mayor participacion en el mercado.

Segun Deming y Nicolau (1989) nos refiere que la calidad de servicio es parte de una
planificacion que tenga la capacidad de mejorar y obtener mejores resultados con el servicio
brindado a los usuarios, por otro lado, Alvarado y Trespalacios (2016) nos refiere que la
calidad de servicio es una variable, si cada empresa aplica de forma correcta atraeria una
mayor rentabilidad y mejoras en la participacion del mercado. Por tanto, la calidad de
servicio es la variable aplicada a la presente investigacion.

Para Chiavenato (2002) la calidad responde al resultado 6ptimo del esfuerzo de
absolutamente todos los colaboradores de la empresa que cumplieron eficientemente con sus
tareas en sus diferentes areas, desde las operativas hasta las areas medias y administrativas,
por tanto, el compromiso no solo tiene que ser del &rea de ventas o de las areas que tengan
un contacto directo con el cliente, por el contrario, la responsabilidad debe ser a nivel global
como una fuerza empresarial. Ello con el propésito de mejorar constantemente los procesos
administrativos y brindar productos y servicios de calidad. Por lo que, Chiavenato (2002) la

calidad esta enfocado en los resultados obtenidos por todos los servidores publicos, sabiendo
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que no solo depende de aquellos que atienden directamente a los usuario, sino también, de
los demas funcionarios y servidores publicos que desarrollan la atencion d tramites en la sub
gerencia de trasporte y seguridad vial.

Del mismo modo, Ishikawa (1994) expresa en su teoria los “Circulos de calidad”, que la
calidad consta en formar pequefios grupos de compafieros de trabajo con el propdsito de
analizar y proponer estrategias de mejora en los diferentes procesos internos y externos de
la empresa, ademas del clima y entorno laboral. Por tanto, Ishikawa (1994) son “circulos de
calidad” que debe de formarse en grupos entre compaiieros de la sub gerencia y circulacion
vial con el objetivo analizar y dar opiniones para definir técnicas que ayuden a mejorar los
procesos internos y externos de la Municipalidad <provincial de San Roman.

Segun Guzman, Tarapuez y Hernandez (2017). La calidad de servicio es una herramienta
estratégica que todas las empresas en sus diferentes niveles deben poner en préactica, ya que,
de ser bien aplicada influiria en incrementar la participacion en el mercado, ademéas de
fidelizar y satisfacer a los clientes, por lo tanto, La calidad de servicio como herramienta
estratégica pueden ser tomada en la sub gerencia de trasporte y seguridad vial, que ayudara
a satisfacer las necesidades de los usuarios de la Municipalidad Provincial de San Roman.

Guzman, Tarapuez y Hernandez (2017).
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Capitulo V

Conclusiones y recomendaciones

5.1. Conclusiones

Después de realizar la presente investigacion y analizado cada uno de los datos obtenidos,
se llegado a las siguientes conclusiones:

Respecto al objetivo general:

Se concluye que la percepcion de la calidad de servicio en los usuarios de la sub gerencia
de trasporte y seguridad vial es baja, sustentado por las bajas percepciones de las
dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, sequridad y empatia.

Respecto al primer objetivo especifico: Se presenta un bajo nivel de percepcion de
calidad de servicio en la dimensione de elementos tangibles respecto a la calidad de las
instalaciones, infraestructura fisicas y la apariencia personal de los servidores publicos,
cuentan con infraestructura que esta acondicionada en el segundo nivel del terminal terrestre
de la ciudad de Juliaca, ademas no cuenta con sefializacion para de debida ubicacion del
servicio publico, los equipos de cémputo estan desfasados y no cuentan con sistemas
informéticos que faciliten los tramites, también es dificil identificar al personal y cargos de
la gerencia de transporte y seguridad vial, puesto que, la mayoria de servidores publicos no
cuentan con uniforme y fotocheck institucional.

Respecto al segundo objetivo especifico : Se presenta un bajo nivel de calidad de
servicio en la dimension fiabilidad, donde la percepcion de profesionalidad que muestran
los servidores publicos es negativa, porque, los usuarios perciben que no se cumplen con el
proceso administrativo de manera eficiente y en la fecha determinada, ademas se percibe

muy bajo Interés y confianza en los servidores publicos para solucionar los problemas de
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los usuarios y perciben baja Honestidad y servicio transparente desde el inicio del proceso
de servicio administrativo..

Respecto al tercer objetivo especifico: En la dimension capacidad de respuesta se
percibe muy baja calidad de servicio, puesto que es deficiente la disponibilidad y voluntad
de los servidores publicos para asistir a tiempo el servicio publico, ademas, no inician
puntualmente su jornada laboral y brindan un servicio lento.

Respecto al cuarto objetivo especifico: En la dimension seguridad se percibe baja
calidad de servicio, puesto que la percepcion de credibilidad, seguridad, igualdad y cortesia
que ofrecen los servidores publicos es bajo, porgue los servidores publicos muestran carencia
de conocimiento cuando asumen su funcion del cargo, mostrando desigualdad con el curso
regular de sus tramites y baja amabilidad y cortesia.

Respecto al quinto objetivo especifico: En la dimensién empatia, que evalta las
percepciones del cliente en funcidn a la atencion personalizada que brindan los servidores
publicos, se presenta un bajo compromiso por el cumplimiento del horario de trabajo,
observando que la atencidn no inicia en forma puntual y cierran los distintos servicios en
horas de refrigerio, generando incomodidad a los usuarios que realizan colas de espera en
las oficinas de la sub gerencia de transportes y seguridad vial de la municipalidad Provincial

de San Roman Juliaca

5.2. Recomendaciones

Obteniendo las conclusiones del resultado del trabajo de investigacion, se recomienda lo
siguiente al sub gerente y servidores publicos de la sub gerencia de transporte y seguridad
vial de la municipalidad provincial de San Roman, por lo tanto, considero que es importante

cada una de las recomendaciones propuestas.
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Primero: Se recomienda que la municipalidad pueda ofrecer a los usuarios
infraestructura adecuada para el funcionamiento de las oficinas de la sub gerencia de
transporte y seguridad vial y que ademas cuenten con habilitacion de defensa civil que
permita el acceso de personas que pueden ser servidores publicos y usuarios con habilidades
especiales.

Segundo: Se recomienda que se pueda promover el uso de uniformes y fotochek
institucional, que permitan mejorar la percepcion y comunicacion no verbal con una imagen
profesional a los usuarios de la municipalidad provincial de San Roman.

Tercero: Se recomienda presentar programas de capacitacion en calidad de servicio y
trabajo en equipo, puesto que, la calidad de servicio es el resultado de los tramites y procesos
administrativos que se realizan los servidores publicos en las distintas oficinas de la
Municipalidad Provincial de San Roman.

Cuarto: Se recomienda que se considere un control digital en cada puesto de trabajo y
cuya marcacion se desarrolle al inicio de la atencion al pablico, también se recomienda emitir
tiquetes de atencidn al usuario con el fin de proyectar el tiempo y orden de atencion, tomando

en cuenta el horario de refrigerio y termino de la jornada laboral.
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Anexo A. Matriz de consistencia de la investigacion

ANEXos

TITULO

PROBLEMA

OBJETIVO

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

Metodologia

Percepcién de
calidad de
servicio en los
usuarios de la
sub gerencia de
transporte y
seguridad vial
dela
municipalidad
provincial de
San Roman
Juliaca 2019.

PROBLEMA GENERAL

OBIJETIVO GENERAL

¢Como se presenta la percepcion de la
calidad de servicio en los usuarios de la
gerencia de transporte y seguridad vial
de la municipalidad provincial de San
Roman Juliaca 2019?

Describir la percepcion de calidad de
servicio en los usuarios de la sub
gerencia de transporte y seguridad
vial de la municipalidad provincial de
San Roman Juliaca 2019.

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVO ESPECIFICOS

¢Como se presenta la percepcion de
los elementos tangibles de la calidad de
servicio en los usuarios de la sub
gerencia de transporte y seguridad vial
de la municipalidad provincial de San
Roman?

Describir la percepcidn de los
elementos tangibles de la calidad de
servicio en los usuarios de la sub
gerencia de transporte y seguridad
vial de la municipalidad provincial de
San Roman.

¢Como se presenta la percepcion de la
Fiabilidad de la calidad de servicio en
los usuarios de la sub gerencia de
transporte y seguridad vial de la
municipalidad provincial de San
Roman?

Describir la percepcion de la
Fiabilidad de la calidad de servicio en
los usuarios de la sub gerencia de
transporte y seguridad vial de la
municipalidad provincial de San
Roman.

Percepcion de
calidad de
servicio

¢Cémo se presenta la percepcidn en la
Capacidad de respuesta de la calidad de
servicio en los usuarios de la sub
gerencia de transporte y seguridad vial
de la municipalidad provincial de San
Roman?

Describir la percepcién de
Capacidad de respuesta de la calidad
de servicio en los usuarios de la sub
gerencia de transporte y seguridad
vial de la municipalidad provincial de
San Roman.

¢Como se presentan la percepcion en la
Seguridad de la calidad de servicio en
los usuarios de la sub gerencia de
transporte y seguridad vial de la
municipalidad provincial de San
Roman?

Describir la percepcion de seguridad
de la calidad de servicio en los
usuarios de la sub gerencia de
transporte y seguridad vial de la
municipalidad provincial de San
Roman.

¢Como se presenta la percepcion en la
empatia de la calidad de servicio en los
usuarios de la sub gerencia de
transporte y seguridad vial de la

Describir la percepcion de la empatia
de la calidad de servicio en los
usuarios de la sub gerencia de
transporte y seguridad vial de la

Elementos tangibles

Instalaciones Fisicas

Apariencia del Personal

Disefio de

investigacion: No

experimental-

transaccionales

Fiabilidad

Profesionalidad

Interés por el servicio

Tipo de
investigacion:
Descriptivo

Honestidad

Area de estudio:
Usuarios de la sub Gerencia
de transportes y seguridad

vial de la municipalidad
provincial de San Roman.

Capacidad de

Tiempo de espera

Poblacion:

La poblacion sera de

respuesta Disposicién por resolver
293697
Credibilidad Muestra:
Seguridad seguridad e igualdad Sera de 383
n i TECNICAS E
amabilidad- Cortesia
INSTRUMENTOS
Compromiso con el usuario |  Técnica: Encuesta
Empatia Comprensién de Instrumento:

necesidades

Cuestionario
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municipalidad provincial de San
Roman?

municipalidad provincial de San
Roman.
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Anexo B. Instrumento de la investigacion

CUESTIONARIO SERVQUAL

Se esté desarrollando una encuesta ANONIMA con el objetivo de Describir la percepcion de

calidad de servicio en los usuarios de la sub gerencia de transporte y seguridad vial de la

municipalidad provincial de San Roman Juliaca 2019, por lo que, rogamos a Usted responder de

manera fidedigna las preguntas del presente cuestionario.

|I. DATOS GENERALES
INSTRUCCIONES

Marque con un aspa (X) en codigo que corresponda a la alternativa correcta.

1.1) 18 a 26 afos 1.4) 45 a 52 afios
1.1. Edad del encuestadoen |1.2) 27 a 35 afnos 1.5) 53 a 60 afos
afos
1.3) 36 a 44 afios 1.6) 61 a mas afos
2.1) Masculino
1.2. Sexo
2.2) Femenino
3.1) Sin estudios
3.2) Primaria
1.3. Nivel de estudio 3.3) Secundaria
3.1) Superior Técnico
3.2) Superior Universitario
1.4. Usted ha hecho uso de|2.1) SI
algn servicio en la sub
gerencia de transporte de la
municipalidad Provincial de 2.2) NO
san Roman Juliaca
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Il. PERCEPCIONES

INSTRUCCIONES

Marque con un aspa (X) en la columna que mas se adecua su respuesta, segun las siguientes alternativas:

recuerde que los numeros son los codigos de las palabras mencionadas y debe marcar solo una casilla

2 3 4 5 6 7
Totalmente Muy en En Ni acuerdo De acuerdo Muy de Totalmente
en desacuerdo desacuerdo desacuerdo ni desacuerdo acuerdo de acuerdo

1. PERCEPCIONES

Califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la atencién en Sub gerencia de

Trasporte de la Municipalidad provincial de San Roman — Juliaca.). Utilice una escala numérica del 1 al 7.

Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

NO

Preguntas

3.1

La sub Gerencia de transportes y seguridad vial cuentan con
equipamiento moderno y atractivo.

3.2 La sub gerencia de transportes y seguridad vial tiene instalaciones
visualmente atractivas.

3.3 Cuando los servidores publicos de la sub Gerencia de transportes y
seguridad vial prometen hacer algo en una fecha determinada, lo
cumple.

3.4 Cuando los usuarios tienen un problema, los empleados de la sub
Gerencia de transportes y seguridad vial muestran un interés sincere
para solucionarlo.

3.5 La sub Gerencia de transportes y seguridad vial presta el servicio de
manera correcta desde el primer momento.

3.6 Los servidores publicos de la sub Gerencia de transportes y seguridad
vial comunican con exactitud el momento en que se prestara el
servicio.

3.7 Los servidores publicos de la sub Gerencia de transportes y seguridad
vial brindan un servicio rapido a los usuarios.

3.8 Los servidores publicos de la sub Gerencia de transportes y seguridad
vial inspiran confianza a los usuarios.

3.9 Los usuarios de la sub Gerencia de transportes y seguridad vial se
sienten seguros de sus tramites.

3.10 Los servidores publicos de la sub Gerencia de transportes y seguridad
vial son corteses con los usuarios.

3.11 La sub Gerencia de transportes y seguridad vial tiene horarios de
atencién adecuados para los usuarios.

3.12 La sub Gerencia de transportes y seguridad vial cuenta con personal

que proporciona atencion individualizada.
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Anexo C. Validacion de Instrumento

"‘ll‘"
{} T UNIVERSIDAD PERUANA UNION
N VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS
Ve Lararwsa A Lvairats

“Percepeion de calidad de servicio en los usuarios de la sub gerencia de
transporte y seguridad vial de la Municipalidad Provincial de San Romin
Juliaca 2019”

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

1. ¢Considera Ud. que & instruments cumple Jos objetivos propuestos?
o___10 20 30 40__ 50 80 70, 80 90_)_(

2. LMuW.qmﬂhmMmMmmmummummﬂ

o__t0___20 ___ 40__so_eo__7o__80_ 80w

3. .c,EumUd.quohmulw“uunmmsuﬁd-mmmrmvwnmwmwm

que se investiga?
o___10 20____30 40___50 60 7080 »d___100

4 (,C@Mldonwmsiu”mmnam“muoﬁmﬂmmbﬁnnﬁ“«?
o to___20__3___4_so___eo__m s »{_ 100

5, 4,Esmu¢quoMimpmlnmnummluobjmapmamnmm7

o___10 20 30 40___50____ 60 70___ 80 004(

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

ﬂ[/jmuma.
o

7. ¢Qué preguntas se padrian eliminar?
Aﬁ'mgwa

8. Recomendaciones

e

LR CLAD N* Ce2%0

Fecha: 12‘06‘2020 Validado por:
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UNIVERSIDAD PERUANA UNION

VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS

“Percepcion de calidad de servicio en los usuarios de la sub gerencia de
transporte y seguridad vial de la Municipalidad Provincial de San Romén
Juliaca 2019”

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

0 10 20 30, 40___50 60,

1. ¢Considera Ud. que el instrumento cumple los objetivos propuestos?
70 80 90 600

2. ¢Considera Ud, que este instrumento conliene los conceplos propios del tema que se investiga?

0___10 20 30, 40___ 50 60, Ifo\ 80, 90, 100
o
3. (Estima Ud. que la cantidad de items que se utiliza son suficientes para tener una visién comprensiva del asunto
que se investiga?
0___10 20__ 30 40___50 80 70___80 @ 100

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

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

5. ¢Eslima Ud. que los itemes propuestos pemmiten una respuesta objetiva de parte de los informantes?
o___10 20__ 30 40__ 50 60 70___80___ 80 @

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

7. ¢Qué preguntas se podrian eliminar?

8. R dacio - 3 )
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Anexo D. Solicitud para realizar trabajo de investigacion

“Afo de la lucha contra la corrupcion e impunidad”

SOLICITUD DE AUTORIZACION
(RCRiCr PR
L ¢ d ~d

Seiior Alcalde de la Municipalidad Provincial de San Roman — Julia : [ 81l
| 3 N
Mg. David Sucacahua Yucra " l 03 KiY. 7919 i

ATENCION: Abog. Jorge Montesinos Vallejos. b MELTETTT L A HA
Gerente de Transportes y Seguridad Vial I , ,,',,, st w
UL i I e

DE: Kely Gisela Collanqui Apaza
ASUNTO: SOLICITO PERMISO DE AUTORIZACION PARA PODER RECABAR
INFORMACION PARA MI PROYECTO DE TESIS

De mi especial consideracion:

Mediante la presente hacerie llegar un cordial saludo, a su vez las respectivas

felicitaciones por la labor que realiza.

SOLICITAR EL PERMISO DE AUTORIZACION PARA
PARA MI PROYECTO DE TESIS, que lieva
como titulo “Calidad de servicio y su Influencia con la satisfaccién de los usuarios de a
Gerencia de transporte y seguridad vial de [2 Municipalidad Provincial de San Roman,
Jullaca 2019°, para optar el titulo profesional de Licenciada en Administracidn y
Negocios Internacionales, que permitira mi desarrollo profesional.

El presente es para
PODER RECABAR INFORMACION

e Ud. Esperando su pronia respuesta con la ceneza de

Sin otra particular me despido d
contar con la autorizacion y 8poyo correspondiente de esla justa causa, expresando
un profundo agradecimiento.
Atentamente.
2/
T

KELY GISELA COLLANQUI APAZA

Juliaca, 08 do Noviemive del 2019
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Anexo E. Carta de autorizacion de la de la sub Gerencia de transporte y seguridad vial

de la Municipalidad Provincial de San Roman, Juliaca.

“Afio de la universalizacion de la salud”

SENORITA:
Kely Gisela Collanqui Apaza

ASUNTO: Autorizacién

REFERENCIA: Solicito Autorizacién para recabar

informacién

Mediante el presente pongo de su conocimiento que seqdn la
solicitud de referencia se le autoriza poder recabar informacién
consistente en: ( Datos de Usuarios, encuestas, muestras,
entrevistas.), para el proyecto de investigacién Titulado “Calidad de
servicio y su influencia con la satisfaccion de los usuarios de la
Gerencia de transporte y seguridad vial de la Municipalidad Provincial
de San Roman, Juliaca 2019" a fin de optar su titulo profesional de
Licenciada en Administracién y Negocios Internacionales.

Lo que hago de su conocimiento para los fines pertinentes

81



