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RESUMEN

El objetivo principal de este trabajo de investigacion titulado “Calidad de
Servicio y su Influencia en la Satisfaccion del Usuario en el Area de Mesa de Partes.
Municipalidad de Huaral-2021”, es determinar como la calidad de servicio influye
en la satisfaccioén del usuario en el area de mesa de partes de la municipalidad de
Huaral-2021. Para lograr este objetivo se analizaron las variables de estudio
basadas en los fundamentos tedricos, los antecedentes nacionales e
internacionales. Siendo la metodologia de investigacion de enfoque cuantitativo, la
tipologia aplicada fue de nivel descriptivo correlacional y el disefio fue no
experimental transaccional. Con respecto a su poblacion estimada asciende a un
total de 35, se tom6 como muestra no probabilistica intencional a 20 usuarios; para
tal efecto se utilizd6 la encuesta como técnica de recoleccién de datos, y un
cuestionario de 20 interrogantes como su instrumento. Se analizaron los datos
mediante el programa Excel, SPSS, y se obtuvo resultados con los que se pudo
determinar como la calidad de servicio influye en la satisfaccion del usuario en el
area de mesa de partes de la municipalidad de Huaral-2021, al obtenerse
estadisticamente una relacion de Pearson = 0,989, correlacién positiva alta y una
significancia de p valor = 0,000 < 0.05, se rechazé la hipétesis de estatus quo,
concluyendo que ambas variables de estudio estan correlacionadas de manera
significativa, confirmando que existe una correlacion alta y significativa entre las
variables calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el area de mesa de la

municipalidad de Huaral-2021.

Segun los antecedentes tedricos de estudios analizados, y los datos
estadisticos indicados se llegd a la conclusion que la calidad de servicio influye en
la satisfaccion del usuario; existiendo una relacion directa entre la calidad y la

satisfaccion del usuario.

Palabras clave: calidad de servicio, satisfaccion al usuario.
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ABSTRACT

The main objective of this research work entitled "Quality of Service and its
Influence on User Satisfaction in the Parts Table Area Municipality of Huaral-2021”,
is to determine how the quality of service influences in user satisfaction in the table
area of parts of the municipality of Huaral-2021. To achieve this objective, the study
variables were analyzed based on the theoretical foundations, the national and
international background. Being the research methodology used in the present work
of quantitative approach, of applied typology of correlational descriptive level and
non-experimental transactional design. With respect to its estimated population
amounts to a total of 35, it was taken as an intentional non-probabilistic sample to
20 users; for this purpose, the survey was used as a data collection technique data,
and a questionnaire of 20 questions as its instrument. Were analyzed the data
through the Excel program, SPSS, and results were obtained with which It was
possible to determine how the quality of service influences the satisfaction of the
user in the table area of parts of the municipality of Huaral-2021, at statistically
obtain a Pearson ratio = 0.989, correlation high positive and a significance of p value
= 0.000 < 0.05, the hypothesis was rejected status quo, concluding that both study
variables are significantly correlated, confirming that there is a high and significant
correlation between the variables quality of service and the user satisfaction in the

table area of the municipality of Huaral-2021.

According to the theoretical background of the analyzed studies, and the data
indicated statistics, it was concluded that the quality of service influences in user

satisfaction; There is a direct relationship between quality and user satisfaction.

Keywords: service quality, user satisfaction.
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INTRODUCCION

La calidad del servicio siempre ha sido un tema imperativo dentro de las
organizaciones, no solo en comercializadoras de productos sino también en
prestadoras de servicio, las cuales tienen como objetivo elevar su productividad;
motivo por el cual establecen estrategias considerando al usuario, el eje mas
importante en este proceso. Conocedores que la calidad estd directamente
relacionada con el grado de satisfaccion del usuario; y conscientes de que la calidad
de servicio comprende muchos factores no solo depende del personal que brinda
el servicio, factores que en su conjunto causaran un impacto total en el servicio
final. Con ese propdsito se plante6 como objetivo determinar como la calidad de
servicio influye en la satisfaccion del usuario de la mesa de partes de la

municipalidad de Huaral - 2021.

En ese sentido, se plantedé como hipotesis que la calidad de servicio influye
en la satisfaccion del usuario en el area de mesa de partes de la municipalidad de
Huaral - 2021, la cual fue confirmada con los datos estadisticos determinantes tal y

como se evidencia en la parte de los resultados de esta investigacion.

Este trabajo de investigacion se ha dividido en siete capitulos. En el primero,
se ubica el planteamiento del problema de investigacion, y su formulacion; la
justificacion de estudio y los objetivos de la investigacion. En el segundo capitulo,
ubicamos el marco teérico que consta de los antecedentes de la investigacion a
nivel nacional e internacional, se consideran estudios realizados previos a nuestra
investigacion y las bases tedricas de acuerdo a cada una de las variables de
estudio. El tercer capitulo comprende métodos y material de estudio, se considera
las hipétesis de investigacion, variables, tipo y nivel de investigacion, disefio de
estudio, poblacién y muestra, técnicas e instrumentos de recoleccién de datos,
métodos de andlisis de datos y aspectos éticos. En el cuarto capitulo se presenta
los resultados que incluyen cuadros estadisticos con sus respectivas
interpretaciones. En el quinto capitulo desarrollamos el analisis de los resultados y
la contratacion de la hipoétesis, para finalmente realizar la discusiéon, de acuerdo a
las hipétesis de estudio y los antecedentes consignados. En el capitulo sexto, se

presentan las conclusiones y por ultimo; en el capitulo séptimo, ubicamos las

Xiv



recomendaciones. En la parte final, se consignan las referencias bibliograficas y
los anexos tales como: la matriz de consistencia, matriz operacional, instrumentos,

matriz de datos y propuesta de valor.

XV



l. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Problemade investigacién

Las empresas, actualmente en el mundo para ser exitosas o tener niveles
altos de productividad consideran de mucha relevancia la calidad del servicio, por
el simple hecho de que los clientes exigen siempre lo mejor en su atencion. La
calidad de servicio se genera con la satisfaccion de las necesidades y expectativas
del cliente o usuario consumidor no solo ante prestadoras de servicios, sino también
ante empresas productoras y comercializadoras de bienes; al respecto
(Hernandez, Barrios, & Martinez, 2018, pag. 180) sefialan que “la calidad resulta
hoy dia una estrategia para impulsar la competitividad empresarial que permite,
desde una perspectiva integral, observar la organizacion como un conjunto de
procesos interrelacionados cuyo fin dltimo es, entre otros, lograr la satisfaccion del

cliente.”

El perfeccionamiento y aplicacién de estrategias se esta convirtiendo en
estos finales de tiempo en un aliciente de cambio para muchas instituciones
publicas de los paises mas representativos de Europa o América del Norte;
considerando que la calidad de servicio que brinda la gestion de los gobiernos
municipales en los diferentes paises es deficiente, dejadndose muchas veces
relegados los principios fundamentales y la razon de ser de la gestion publica, la
cual en esencia consiste en satisfacer las necesidades del usuario con un enfoque

de eficiencia y competencia al ciudadano.

En lo que concierne a América Latina, segun la encuesta realizada por la
Corporacion Latinobarémetro 2013, se detecta una mayor disposicion a protestar
citado en Mattar & Cuervo, (2017, p. 25) “Este desarrollo de la participacion habla
de un sistema politico con dificultades para entender las expectativas de la
poblacién y la dificultad de representarlos”. En ese sentido es importante platear
estrategias que establezcan el desarrollo y transformacion de los gobiernos locales
con la funcién de mejorar la calidad de vida de la poblacién. Las deficiencias se
dan en la mayoria de municipalidades del sur de América Latina, pero la

innovacion permitira cubrir esa brecha.

En el Perd, segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI,
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2018), existen 1643 municipalidades, que por su propia naturaleza, estan
enfocadas en la gestion directa y autonoma de los recursos que permitan
implementar nuevas politicas y servicios en el sector de vivienda, turismo, salud,
ambiente, por su mayor acercamiento con la poblacion; sin embargo, existen
deficiencias sobre todo en los lugares mas alejados con menos recursos
presupuestario y de personal con poca educacion en gestion publica, generando

insatisfaccion por parte de los pobladores.

Segun, Gobena (2019) citado en Castillo, Cardenas y Palomino (2020), el
trabajador municipal es quien brinda y abandera la calidad de servicios, porque es quien
brinda las condiciones para que el ciudadano obtenga una experiencia satisfactoria,
permitiendo su acceso continuo. No obstante, los gobiernos locales presentan
deficiencias, caracteristicas de entidades del estado; se observa en los usuarios
frustracion al no ser atendidos como ellos esperan, (Naser, Ramirez y Rosales, 2017
p.33) afirma que “los ciudadanos hoy estan mas y mejor informados, son mucho mas
exigentes en cuanto al funcionamiento de las instituciones publicas y demandan la

provision de servicios de calidad de manera transparente, eficiente y oportuna”.

En ese contexto, la municipalidad provincial de Huaral se encuentra inmersa
a esta realidad, la falta de capacitacion del servidor publico, el poco compromiso y
escaso conocimiento sobre una atencion de calidad, y los aspectos que abarca en
su conjunto podria contribuir a dafar la imagen institucional; asimismo, Valls,
Roman, Chica y Valls (2017) sostiene, “un buen servicio puede constituir un
valor agregado y una fuente de diferenciacion de los productos. Por tanto, no se
deben establecer diferencias en la gestiéon de productos tangibles y servicios; si
bien el servicio posee sus peculiaridades: cualquier producto tangible (televisor,
ordenador, cosmético, alimento) a pesar de su innegable naturaleza fisica,
constituye un servicio congelado; que se activa cuando el cliente lo usa”. Por lo que
en la busqueda de contribuir en lo que respecta la mejora del servicio, mediante la
aplicacion de estrategias y acciones; se considera conveniente la realizacién de la
presente investigacion: calidad del servicio y su influencia en la satisfaccion del
usuario en el area de mesa de partes de la Municipalidad de Huaral-2021, con el

propésito de conocer la influencia existente entre las variables de estudio.
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1.2. Formulacion del problema

Por lo expuesto, se percibe la importancia de conocer la influencia de la
calidad de servicio en la satisfaccion del usuario, motivo por el cual se plantea la

siguiente interrogante:
1.2.1. Problema general

PG. ¢Como la calidad de servicio influye en la satisfaccion del usuario en el area

de mesa de partes, Municipalidad de Huaral - 20217
1.2.2. Problemas especificos

PE 1. ¢De qué manera los elementos tangibles influyen en la satisfaccién del

usuario en el area de mesa de partes, Municipalidad de Huaral - 2021?

PE 2. ¢(De qué manera la capacidad de respuesta influye en la satisfaccién del

usuario en el area de mesa de partes, Municipalidad de Huaral - 2021?

PE 3. ¢De qué manera la empatia influye en la satisfaccion del usuario en el area

de mesa de partes, Municipalidad de Huaral - 20217
1.3. Justificacion de estudio

La calidad del servicio en las municipalidades es un tema de interés e
impacto en la actualidad; repercute en la satisfaccion de los usuarios con los
servicios que reciben de los gobiernos locales; identificar y analizar la calidad del
servicio permite emprender un proceso de mejora continua que tiene efectos
positivos en los niveles de satisfaccion de los usuarios que acuden y gestionan un
servicio, por lo que es importante que se tenga en cuenta el factor de la calidad
tanto en el servicio como en el producto. Un buen servicio puede constituir un valor
agregado que contribuye a fortalecer la imagen institucional. Considerando que el
capital humano es fuente de generacion y transformacién de recursos y el activo
mas importante de las organizaciones; es necesario disponer de informacion
adecuada sobre los usuarios, que contengan aspectos relacionados con sus
necesidades y atributos en los que se fijan para determinar como la calidad de
servicio influye en la satisfaccion del usuario en el area de mesa de partes de la

municipalidad de Huaral y con esto establecer o direccionar estratégicas para dirigir
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el accionar de los colaboradores hacia la busqueda de calidad.
1.3.1. Justificacion tedrica

La realizacion de esta investigacion permite llenar vacios tedricos en relacion
a la comprension de las variables calidad de servicio y satisfaccion del usuario,
mostrando ademas bases cientificas que sustenten la existencia de una relacion
positiva entre las mismas, sirviendo como base para futuros investigadores que
deseen profundizar en el analisis de las variables de estudio. En ese sentido la
presente investigacion contribuird a enriquecer nuevas investigaciones y sobretodo

podra ser aplicado a una nueva poblacion.
1.3.2. Justificacion practica

La realizacion de la presente investigacion contribuye a que los funcionarios
de la Municipalidad Provincial de Huaral a través de los datos recogidos y andlisis
realizados mejoren la calidad de atencion en el area de mesa de partes,
implementando estrategias que permitan un mayor nivel de satisfaccion de los

usuarios que acuden a dicha institucion.
1.3.3. Justificacion metodolégica

Los datos obtenidos y sus analisis correspondientes, demostrados y por su
confiabilidad en lo que respecta la calidad y satisfaccion al usuario en cada una de
sus variables, constituyen un aporte de investigacion los cuales podran ser
utilizados en futuras investigaciones que usarian metodologias compatibles,

posibilitando su aplicaciéon en otras instituciones.
1.3.4. Justificacion social

El aporte de este trabajo de investigacion ofrece soluciones de mejoras,
segun sean las demandas de la sociedad; su aplicacion podria constituir una
alternativa que brinde soluciones mediante un proceso de mejora continua en la

administracion publica de la municipalidad de Huaral.
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1.3.5. Justificacion econémica

La investigacion realizada se enfoca a brindar un buen servicio de calidad
que cubra las expectativas del usuario. En lo que respecta la justificacion
econOmica, su posible aporte se ha considerado, apelando a la frase -calidad no
cantidad; de tal modo que su aplicacion permitiria contar con un ndamero
determinado de colaboradores los suficientes que proporcionen un buen servicio
de calidad con atencion motivada al cumplimiento de las obligaciones contraidas
con la institucion; contar con el personal adecuado, conlleva a menor gasto en

personal, repercutiendo favorablemente en el aspecto econdmico para la entidad.
1.4. Objetivos de la investigacion

Esta investigacion pretende determinar como la calidad de servicio influye
en la satisfaccién del usuario en el area de mesa de partes de la municipalidad de
Huaral - 2021.

1.4.1. Objetivo general

OG. Determinar como la calidad de servicio influye en la satisfaccién del usuario

en el area de mesa de partes de la municipalidad de Huaral-2021.
1.4.2. Objetivos especificos

OE 1. Determinar de qué manera los elementos tangibles influyen en la
satisfaccion del usuario en el area de mesa de partes de la municipalidad de
Huaral - 2021

OE 2. Determinar de qué manera la capacidad de respuesta influye en la
satisfaccion del usuario en el area de mesa de partes de la municipalidad de
Huaral - 20217

OE 3. Determinar de qué manera la empatia influye en la satisfaccién del usuario

en el area de mesa de partes de la municipalidad de Huaral - 2021?

20



. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Antecedentes nacionales

Rivera (2018) en su trabajo de investigaciéon “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la empresa Consorcio Fredy-2017” para optar el grado
académico de Licenciada en Administracion de Empresas, en la Universidad
Autonoma del Per0; objetivo, determinar la relacion que existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en los clientes de la empresa Consorcio Fredy
en los Olivos; metodologia utilizada: el tipo de investigacion fue no experimental de
corte transversal con un disefio descriptivo correlacional, la poblacion estuvo
conformada por 90 clientes, los datos se obtuvieron de manera censal. Los
instrumentos fueron sometidos rigidamente a criterios de validez y confiabilidad
mediante el estadistico alfa de Cronbach, 0.956 para el cuestionario de calidad de
servicio y 0.944 para el cuestionario de satisfaccion del cliente. En la prueba de
hipétesis se obtuvo un Rho de Spearman 0.783, con un p valor de 0.000. Resultado:
se concluye que existe una correlacion muy fuerte entre calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en los clientes de la empresa Consorcio Fredy; aporte: con
referencia a los resultados obtenidos, la alta direccion debera seguir enfocada a la
calidad del servicio mediante capacitacion constante a su personal; de esa manera
permitird conservar los clientes actuales y futuros ofreciendo productos de calidad

y brindando un buen servicio.

Yucra & Sanchez (2019) en su trabajo de investigacion “La calidad de
servicio y la satisfacciéon del usuario en la municipalidad distrital de Las Piedras-,
2018, para optar el grado académico de Licenciada en Administracion y Negocios
Internacionales, Universidad Nacional Amazoénica de Madre de Dios; objetivo:
determinar la relacion que puede existir entre la calidad de servicio y la satisfaccion
de los usuarios que se encuentran en la municipalidad de las Piedras-2018;
metodologia utilizada: el tipo de investigacion que se empleo fue de tipo descriptiva
explicativa, y de corte correlacional, siendo la poblacién de 356 y la muestra elegida
probabilisticamente sumé 122 usuarios que utilizaron los servicios de la

municipalidad de las Piedras. Resultado: la calidad de servicio tiene relacion con la
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satisfaccion del usuario en la municipalidad distrital de las Piedras-2018, es decir
que falta incidir en aspectos como la fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y
los elementos tangibles brindados por esta institucion para el logro de la calidad en
el servicio brindado a los usuarios. La fiabilidad tiene relacion con la satisfaccion de
los usuarios en la municipalidad distrital de las Piedras-2018. Es decir que la
entidad no cumple satisfactoriamente con sus servicios que brinda, no otorga un
servicio fiable y cuidadoso hacia los usuarios. Aporte: La institucion en pleno debera
emplear estrategias de mejoras y considerar aspectos como el abastecimiento de
materiales y capacitacion al personal que labora en el Municipio, para mejorar la

satisfaccion de los usuario.

Arrestegui (2020) en su trabajo de investigacion: “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en una empresa de transporte terrestre interprovincial de
pasajeros del distrito de la Victoria, 2020” para optar el titulo profesional de
Licenciado en Administracion en la Universidad de San Martin de Porres; objetivo
determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en una
empresa de transporte terrestre interprovincial de pasajeros ubicado en el distrito
de La Victoria, durante el periodo 2020; metodologia utilizada: La investigacion
utilizé un enfoque cuantitativo de alcance descriptivo correlacional, siendo una
investigacion aplicada, tomando como unidad de analisis una muestra de 67
clientes que frecuentan los servicios de una empresa de transporte terrestre
interprovincial en el distrito de La Victoria. La técnica utilizada fue una encuesta y
el instrumento un cuestionario estructurado conformado por 37 preguntas con
escala de Likert de cinco puntos. Resultados: Los resultados de la investigacion en
la hipbtesis general determinaron que existe una relacién positiva entre la calidad
de servicio y la satisfaccién del cliente en una empresa de transporte terrestre
interprovincial de pasajeros del distrito de La Victoria durante el periodo 2020.
Aporte: la empresa de transporte terrestre interprovincial en el distrito de La
Victoria, de manera constante debera seguir concientizando e innovando planes de
acciéon, motivando a sus trabajadores para seguir ofreciendo un buen servicio de
atencion al cliente, desde el momento en que el cliente ingrese a las instalaciones

hasta la finalizaciéon del servicio.

Molina (2022) en su trabajo de investigaciéon “Calidad de servicio y
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satisfaccion de los usuarios en la sub gerencia de Desarrollo econémico, social y
medio ambiente de la municipalidad distrital de Locroja, provincia de Churcampa,
regibn Huancavelica-2021” para optar el grado académico de Licenciada en
Administracion, en la Universidad Continental; objetivo de estudio: o determinar la
calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion de los usuarios en la Sub
Gerencia de Desarrollo Econémico, Social y Medio Ambiente de la Municipalidad
distrital de Locroja, Provincia de Churcampa, Regién Huancavelica, 2021,
metodologia utilizada: estudio de investigacion es de enfoque cuantitativo, de tipo
descriptivo, no experimental, de cortes transeccional correlacional para hallar la
muestra se aplico la formula poblaciones finitas, llegando a una conclusion que el
tamafio de muestra es de 178 usuarios con una base de poblacién de 330 usuarios
que concurren a la municipalidad distrital de Locroja, para el procesamiento de
datos se realiz6 con el programa Microsoft Excel y en el programa estadistico SPSS
Version 25, El instrumento del cuestionario de la variable calidad de servicio es de
22 items y de la Satisfaccion de usuario es de igual forma de 22 item. Resultado;
se lleg6 a una conclusion que, si Existe relacion directa entre la calidad del servicio
y la satisfaccion de los usuarios en la Sub Gerencia de Desarrollo Econdémico,
Social y Medio Ambiente de la municipalidad distrital de Locroja, Provincia de
Churcampa, region Huancavelica-2021, donde se obtuvo el valor significancia
bilateral de 0.000 que es menor de 0.05 y grado de Correlacién de Pearson es
altamente confiable por que arroja un resultado de ambas variables de 0.814, por
lo tanto, se rechaza la hipotesis nula. Aporte: El estudio realizado permitio
determinar la calidad de servicio por area de atencién a fin de implementar

estrategias que permitan optimizar el servicio.

Mori 2022) en su trabajo de investigacion “Calidad de servicio y satisfaccion
de los usuarios en el area de administracion de la municipalidad provincial de
Lamas, 2020”- para optar el grado académico de Licenciado en Administracion, en
la Universidad Sefior de Sipan; objetivo: determinar la relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los usuarios en el area de administraciéon en una
municipalidad en Lamas-2020; metodologia utilizada: La metodologia utilizada fue
de tipo aplicado, con vision de tipo cuantitativo, y un nivel de estudio correlacional,
se eligié un disefio no experimental y para la recoleccion de datos se escogio el

corte transversal. Se logré recolectar data de 52 usuarios de la municipalidad,
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quienes estuvieron conformes con la entrega de data relevante para este estudio a
través de encuestas. Los resultados segun el estadistico rho de Spearman
muestran que existe correlacion significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de usuarios (significacion asintotica bilateral menor a 0.05). En cuanto
al grado de correlacion, este es fuerte y positivo (coeficiente de correlacion igual a
0.532). Resultado: Los resultados segun el estadistico rho de Spearman muestran
que existe correlacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de
usuarios (significacion asintotica bilateral menor a 0.05). En cuanto al grado de
correlacion, este es fuerte y positivo (coeficiente de correlacion igual a 0.532)
concluyendo que existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios. Aporte: la alta direccion debera optar por medidas que
conlleven al cumplimiento de objetivos institucionales, implementando planes y
estrategias, ya sea capacitaciones u otros programas de operativo institucional,
que sirva de empoderamiento de capacidades al personal y la vez sea reflejado

en una prestacion de servicios de calidad a los usuarios.
2.1.2. Antecedentes internacionales

Torres (2018) en su trabajo de investigacion: “El nivel de satisfaccion del
cliente en el restaurante el Kioskito, Tejupilco, Mexico-2016” para obtener el titulo
profesional de Licenciado en Administracion, en la Universidad Autonoma del
Estado de México; objetivo: mostrar el nivel de satisfaccion que tienen los clientes
de acuerdo a lo que el restaurante ofrece, con el fin de que la organizacién conozca
mas acerca de las perspectivas que los clientes tienen, conocer las deficiencias y
hacer mejoras para poder incrementar la satisfaccion del cliente y la fidelidad de los
mismos; metodologia utilizada: El presente trabajo de investigacion segun su
propésito es de tipo aplicada, de acuerdo a su nivel la investigacion es de tipo
descriptiva y su estudio tiene una metodologia mixta, ya que incluye un enfoque
cualitativo y cuantitativo debido a que recolecta datos para comprender el
fendbmeno, su disefio serd no experimental, y es una investigacion transversal
porque se analizara la satisfaccién del cliente solo en el afio 2016. Conclusion: los
datos arrojados en cuanto al servicio, se encuentra la atencion recibida del
personal, el tiempo de espera al servir la orden y el servicio de meseros, los datos

arrojados se descubrieron que los clientes se encuentran satisfechos con el
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servicio, 85% pero existe un 10% de poco satisfecho es por ello que se recomienda
capacitar a los meseros y a todo el personal para que brinden un mejor servicio;
aporte: este estudio permite conocer las debilidades de la empresa por lo que los
directivos una vez identificado el problema deberan aplicar y reforzar con medidas
que ataquen el declive de la empresa innovando con medidas que impulsen al

crecimiento de una mejor atencion.

Sarabia & Simba (2018) en su trabajo de investigacion: “Evaluacion de la
satisfaccion y calidad del servicio al cliente mediante el modelo Servqual en la
distribuidora K-Centro Pika.” Universidad: Universidad Técnica de Cotopaxi-

Ecuador; para optar el grado profesional de Ingenieras Comerciales. Objetivo,
evaluar la calidad del servicio en la Distribuidora K-Centro Pika; Metodologia

utilizada: en esta investigacion la metodologia aplicada fue cualitativa, ademas la
investigacion fue de tipo descriptiva, explicativa, donde fue necesario la recoleccién
y el andlisis de datos. Para determinar los resultados se utilizé el modelo Servqual
que permite medir las expectativas y percepciones de los clientes en base a 5
dimensiones que son: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elementos tangibles. Conclusion: se determind que en la Distribuidora K- Centro
Pika existe un nivel de calidad de servicio satisfactorio en cada una de las
dimensiones evaluadas. También se logré identificar como mayor debilidad la
capacidad de respuesta, en donde los clientes manifestaron su inconformidad,

aspectos por los cuales se genera la deficiencia que existe entre calidad percibida
y la calidad esperada imposibilitando alcanzar un nivel totalmente satisfactorio.
Aporte: Con esta evaluacion referente a la satisfaccion del cliente permitira a la
empresa adoptar nuevas acciones de mejora internas en beneficio de los clientes

viéndose reflejado en los ingresos de la empresa.

Cérdenas (2019) en su trabajo de investigacién: “Analisis de la calidad del
servicio de atencion al cliente en café lGcuma para un plan de mejora” para obtener
el titulo de Licenciado en Hoteleria y Turismo, Universidad de Guayaquil-Ecuador;
objetivo: el objetivo principal de esta investigacion es determinar la calidad del
servicio al cliente que existe en Café Lucuma de Riocentro los Ceibos de
Guayaquil; la metodologia de la investigacion se bas6 en un enfoque mixto en lo

cuantitativo, se calific6 con puntuaciones de percepcién y expectativa respecto a

25



cada caracteristica del servicio evaluado y la obtencién de la informacion se la
realizd a través de encuestas dirigidas a los clientes que consumen en Café
Ldcuma. Conclusién: una insatisfaccion con las dimensiones de respuesta
inmediata y empatia. Aporte: Teniendo conocimiento de los principales hechos, la
direccidon tendra que proponer un plan de mejora basado en procesos, programa
de capacitacion y de calidad dirigidas al personal de servicio y con esto crear una
ventaja competitiva dentro de la empresa con la finalidad de obtener afluencia de

clientes.

Pabon & Palacio (2020) en su trabajo de investigacion: “Percepcion de la
calidad de los servicios de salud desde la satisfaccion de los usuarios en el hospital
local de Sitionuevo Magdalena, periodo 2017-2019 - Barranquilla” para obtener el
titulo de Administrador de Servicios de Salud, Universidad de la costa. C.U.C-
Colombia; objetivo: El objetivo de esta investigacion es determinar el nivel de
percepcion de la calidad de los servicios de salud desde la satisfaccion de los
usuarios, en la E.S.E Hospital Local de Sitionuevo Magdalena durante los periodos
2017-2019; metodologia: la poblacion y la muestra fueron 3185 pacientes que
acudieron a la E.S.E Hospital Local de Sitionuevo durante los periodos
comprendidos entre 2017-2019: la informacion se tomé de las bases de datos de la
entidad. Para el manejo y analisis de los datos, la informacién fue tabulada en una
base de datos estructurada en un software de Excel y se realizaron analisis
descriptivos simples a través de tablas y graficos de frecuencia absoluta, lo cual
permitié calcular las medidas simples de composicion y distribucion de variables.
Conclusion: Se pudo concluir que la percepcion de satisfaccion de los usuarios del
Hospital Local de Sitio Nuevo es, en términos generales buena, se determiné
ademas que el servicio con el indice mas alto de satisfaccién se encuentra en el
laboratorio clinico con un 83,1%, aporte: Con la informacion obtenida mediante el
analisis de este trabajo de investigacion se puede implementar estrategias que

puedan fortalecer las areas que demuestren ciertas debilidades.

Fernandez (2021) en su trabajo de investigacion: “Satisfaccién del usuario
en consulta externa de la clinica central de monteria en el cuarto trimestre del 2021,
para optar el titulo profesional de Administrador en Salud en la Universidad de

cordoba - Colombia; objetivo, determinar el nivel de satisfaccion del usuario en el

26



servicio de consulta externa, de la clinica Central de Monteria;, metodologia
utilizada: el tipo de investigacion fue un tipo de estudio descriptivo, con enfoque
cualitativo. Se procedio6 con la recoleccion de informacion, para lo cual se aplico el
modelo SERVQUAL que evalla satisfaccion del usuario y valora cinco
dimensiones. Conclusion: Entre los resultados obtenidos, se evidencia un 65 % de
satisfaccion ubicandose en el nivel medio en relacion al servicio que prestan los
enfermeros de la clinica; de igual manera el 15 % de los pacientes en la encuesta
realizada manifiestan un nivel de satisfaccion alto en la atencion del personal

administrativo; el 20% restante de los pacientes atendidos en el servicio de consulta
externa, manifiestan un nivel de satisfaccion bajo. Aporte: Determinado los factores

asociados a la calidad que afectan la satisfaccién del usuario, se debera tomar
medidas para implementar estrategias que impulsen a mejorar la calidad del

servicio en beneficio del usuario.
2.2. Bases tedricas de las variables

2.2.1. Calidad de servicio

La calidad en el servicio se refiere a aplicar un conjunto de estrategias con
la finalidad de cubrir las expectativas que tienen los usuarios frente a un servicio;
asimismo, comprende diversos aspectos incluyendo factores subjetivos, motivo por
el cual, lograr una definicion exacta se hace dificultoso ya que se basa en la
percepcion de los usuarios y el grado en que satisfacen sus expectativas con
relacion al producto o servicio consumido. Actualmente, existe una relaciéon muy
estrecha entre el publico consumidor y el personal que ofrece el servicio, esta
interaccion prioriza la importancia de la calidad de servicio y la capacidad que tiene
una empresa o institucion para lograr la mayor satisfaccion del cliente o usuario, en

razoén del bien o servicio recibido.

Por su parte, Arenal (2019) manifiesta “un buen vinculo con el cliente es una
ventaja competitiva, ya que los servicios y productos pueden tener perfiles
uniformes en cuanto a tecnologia de avanzada y otras caracteristicas de
comercializacién similares, pero el elemento diferenciador que destaca el valor de

una empresa es el trato brindado a los clientes”.
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De una u otra manera la calidad en el servicio siempre ha sido y es un tema
de mucha relevancia dentro de las instituciones y organizaciones, ya que los
usuarios exigen atencidn y un mejor trato al momento de adquirir un determinado
producto o servicio. La calidad del servicio involucra conocer las necesidades de
los usuarios y superar todas las expectativas que tienen los usuarios con respecto
a un servicio. Asimismo, Pizzo (citado en Mateos, 2019, p. 16) manifiesta “calidad
en el servicio es el habito desarrollado y practicado por una organizacion para
interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en
consecuencia, un servicio agil, adecuado, oportuno, seguro y confiable, aun bajo
situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta
comprendido, atendido y servido personalmente, y sorprendido con mayor valor al
esperado, proporcionando mayores ingresos Yy menores costos para la

organizacion”.

Con la finalidad de evaluar y explicar la calidad de un servicio, se han
disefiado distintos modelos o enfoques los cuales sostienen diferentes puntos de
vista segun sus autores. No obstante, un modelo de mayor aceptacion fue el
Modelo GAP; este modelo desarrollado por Parasuraman, Berry y Zeithaml. Tal
como refiere Sanguesa y Mateo (2019 p.43) se basa en la idea de que el cliente
percibe la calidad de un servicio como la diferencia entre lo que espera del mismo

y lo que realmente recibe.
2.2.1.1. Calidad

Existen diversas definiciones asociadas al término calidad, generalmente se
vincula a las caracteristicas y aspectos que posee un bien o servicio, el cual hace

posible alcanzar las expectativas o satisfaccion de las necesidades del usuario.

Al respecto, Alcalde (2019 p.02) sostiene, se puede decir que la calidad es
algo que va implicito en los genes de la humanidad; es la capacidad que tiene el

ser humano de hacer bien las cosas.

Por su parte, Mateos (2017) manifiesta, la calidad la define, el Diccionario
Enciclopédico Espasa, como “propiedad o conjunto de propiedades inherentes a

una cosa’.
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De igual modo; Sanguesa, Mateo, llzarbe (2019) considera que la calidad es

una cualidad innata, una caracteristica absoluta y universalmente reconocida.

Se consideran trabajos de calidad aquellos que estan por encima de las
modas, cuya imagen de calidad perdura inamovible en el tiempo. Ocasionalmente
se relaciona la calidad con los trabajos artesanos de precision, en oposicidn con la

fabricacion en masa”.
2.2.1.2. Servicios

Gil J. (2020 p.11) La Real Academia Espafiola define el término servicio —
procedente del latin Servitium como accion y efecto de servir, como servicio
domeéstico e incluso como conjunto de ciertos o sirviente. Segun afirma el experto
en marketing Kotler, “es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra;
son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su

produccién puede estar vinculada o no con un producto fisico”.

Por su parte; Padilla, Lima & Cedefio (2018) manifiesta que el servicio es
cualquier actividad, beneficio o satisfaccibn que una parte ofrece a otra. Es
exclusivamente intangible, su produccién puede vincularse o0 no a un producto

fisico, es perecedero y no almacenable.

Segun Tom Peters (1987) (citado en Gil, 2020, p.9) “el cliente percibe el
servicio bajo sus propias condiciones. Es el cliente quien paga la tarifa, o no la paga,

por una razon o serie de razones que €l determina. Punto. No hay discusion”.
2.2.1.3. Caracteristicas de los Servicios

Es importante considerar que el término calidad de servicio se define como
la satisfaccion de las necesidades o expectativas del usuario, es necesario tener
en cuenta que los recursos capaces de satisfacer estas necesidades de acuerdo a

su contenido son de 2 clases:

1) Bienes Tangibles, son objetos fisicos, conocidos como productos y son de

consistencia material.

2) Bienes Intangibles, se refiere a los actos que recibe el usuario a través de

los cuales soluciona sus requerimiento o necesidades, se denominan
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servicios y su estructura es inmaterial.

Segun Martin & Pefia (2017) Se puede considerar cuatro caracteristicas

clave presentes en casi la totalidad de los servicios: intangibilidad, caducidad,

heterogeneidad e inseparabilidad.

a)

b)

d)

Intangibilidad, por su naturaleza los servicios son intangibles, al estar
formados por ideas, conceptos e informaciones que dificilmente se puede
experimentar por los sentidos antes de su adquisicion o consumo. Esta
caracteristica hace imposible que un servicio pueda almacenarse, dificulta la

patentabilidad e impide la transmision de la propiedad.

Inseparabilidad, el rendimiento y su utilizacién se realizan al mismo tiempo,
creando una relacion fisica entre el prestador de servicio y el cliente. Los

servicios no se pueden almacenar ni transporta.

Heterogeneidad, se considera heterogénea en razén a que la prestacion de
cada servicio es diferente, Gnico e irrepetible ya que son percibidos en
funcién a la persona que los ofrece y asimismo, la prestacion varia de una
persona a otra, incluso siendo la misma persona y el mismo servicio. No
existe forma de garantizar uniformidad en los servicios ofrecidos debido a

gue por su naturaleza su produccién y consumo son inmediatos.

Caducidad, son perecederos, significa que no se pueden guardar para un
posterior consumo, debido a que por su naturaleza su produccion y consumo

son inmediatos.
2.2.1.4. Impacto de la Calidad en el Servicio

Cuando se habla de calidad en el servicio, como el conjunto de estrategias

aplicadas en busca de mejoras, es importante reconocer la influencia o efecto que

puede causar un valor agregado ante los usuarios. La atencion al usuario cada dia

se vuelve mucho méas importante. Segun Gil (2020 p. 16) es necesario detallar y

aclarar algunos elementos que debe cubrir la calidad en los servicios:

Cubrir los objetivos previstos.
Su diseiio debe estar relacionado con lo que se ofrece.

Debe solucionar necesidades y peticiones de los clientes.
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o El resultado debe estar acorde con las expectativas del usuario.

o Actuar de una forma honesta y comprometerse con lo acordado.

o Promover la iniciativa en las acciones y adelantarse a los deseos del cliente.
o Dar la respuesta adecuada y personalizada cada una de las situaciones en
o las que nos podamos encontrar.

o Importantisimo, mantener las emociones y gestionarlas en cada momento,

dependiendo de la situacién para que no afecten al resultado.

o Habilidad analitica para utilizar la informacion meramente necesaria para
cada uno de los escenarios en los que nos encontremos.

o Creatividad para conseguir alternativas que ofrezcan soluciones
satisfactorias. Todo ello, precisa de nuevas ideas, ingenio y conseguir salir
airoso de situaciones delicadas.

. Cara al publico, ademas intentar regular la primera impresién para no
predisponer situaciones y dejarnos llevar por la conversacion posterior.

o Resolver todas las inquietudes, quejas y reclamaciones que puedan plantear
los clientes para una buena gestion del servicio

o Crear el ambiente adecuado para que todo esto sea posible.

o Escuchar al cliente para poder mejorar los procesos.
2.2.1.5. Dimensiones de la Calidad del Servicio

Las Dimensiones de la Calidad del Servicio segun Parasuraman (1988)
(citado en Valls, Roman, Chicay Valls, 2017 p.138) considera, los clientes evalian

la calidad de servicio por medio de 5 componentes:
1. Elementos tangibles:

son los aspectos fisicos del servicio. A definicién de Gil (2020 p.26) es el
conjunto de elementos que componen la organizaciéon y que el cliente puede
visualizar desde los empleados, la forma de relacionarse en la comunicacion, asi

como el centro de trabajo en el que se desarrolla la actividad.

En el mundo empresarial, los productos tangibles son los bienes fisicos que
pueden ser fabricados, procesados y entregados; asi como la infraestructura y las

instalaciones donde se desarrolla la organizacion; comprende los siguientes
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indicadores:

a)

b)

2)

Infraestructura adecuada: se considera infraestructura adecuada a las
oficinas, almacenes, areas de produccion y atencién destinadas a brindar el
servicio, las cuales deben ser funcionales y apropiadas. Asimismo, las areas

de inclusion que faciliten el acceso a las personas con discapacidad.

Conservacion de las instalaciones: la infraestructura debe encontrarse en
buen estado de conservaciény Preservacion teniendo en cuenta el cuidado
de los recursos fisicos asi como ver por el Mantenimiento y cuidado del

Servicio que proporcionan estos recursos.

Calidad de los equipos: Equipos tecnoldgicos eficientes y de buena
calidad: mobiliario, teléfonos, computadoras y software, internet,

multifuncionales, Utiles de escritorio, papeleria.
Capacidad de Respuesta:

Es la capacidad para brindar un servicio puntual. Asimismo; Gonzalez (2017

p.10) manifiesta, la capacidad de respuesta es la rapidez en la prestacion del

servicio.

La capacidad de respuesta al usuario es la rapidez y eficiencia que indica

qué tan rapido y adecuadamente la organizacion hace uso y aplicacion de

estrategias con respecto a las necesidades del usuario.

b)

3)

Indicadores, corresponde a estrategias de:
Actitud y buena disposicion por parte del personal que ofrece el servicio.

El servicio oportuno, involucra un buen servicio dentro del tiempo

considerado por el usuario, en su momento y con la calidad esperada.
La informacién brindada bebera ser veraz y correcta.
Empatia:

Es la atencion personalizada y cuidadosa a clientes. Gil (2020 p.26) es la

habilidad social clave para entender los deseos, sentimientos y emociones

partiendo de un profundo autoconocimiento personal que nos ayude a ponernos en
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el lugar de la otra persona de tal forma que esta fusion ayude a ofrecer la maxima

confianza en todo el proceso.

La empatia es la habilidad que pueden tener las organizaciones, las cuales
asumidas por su personal, demuestran la posicién de ubicares en el lugar de otros.

Esta relacionada con sus indicadores:
a) Horarios adecuados, adecuando horarios flexibles de atencién al publico

b) Interés institucional y apoyo que demuestra el personal en su conjunto al

momento de brindar un servicio a los usuarios.

C) La atencion individualizada demuestra profesionalismo y dedicacion por
parte del servidor, el usuario espera y confia que el servidor lo va a escuchar
y atender sus requerimientos; se da a través de la comunicacion y los

recursos disponibles.

d) La amabilidad, es una conducta que demuestra un alto grado de empatia y
consideracion hacia los demas; permite a las personas comportarse con

educacion y respeto.
4) Confiabilidad:

Es la capacidad de ofrecer un servicio de una manera exacta, segura y

consciente.

Seguridad: conocimiento y cortesia de empleados, asi como la habilidad

para transmitir seguridad.
2.2.2. Satisfaccion del usuario

Actualmente los usuarios y publico consumidor al adquirir un producto lo
hacen previo analisis y comparacion de sus caracteristicas frente a otros productos
adquiridos con anterioridad; conocedoras de esto, las organizaciones centran su
atencion en ofrecer no solo un producto o servicio determinado, sino lo hacen con

la intencion de garantizar la satisfaccion y expectativas del usuario.

Olivier (1980) (citado en Valls, Roman, Chica y Valls, 2017 p.139) establece
gue la satisfaccion (o insatisfaccion) de un cliente viene determinada por la

impresion que este experimenta después de una compra. Como resultado de la
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disconformidad, positiva o negativa, entre las expectativas del cliente y los

sentimientos derivados de su experiencia.

Segun Engel, Blackwell y Miniard, (2005) (citado en Baquero, 2021 p.11) “la
satisfaccion es definida como la respuesta del consumidor a una evaluacion de la
discrepancia percibida entre los espectadores y lo recibido sobre un producto

después de su consumo”.

Asimismo; existen 2 tipos de comportamiento post consumo, segun (Monfor,
Oliveira y Montovani (2013) (citado en Baquero, 2021 p. 11): la satisfaccién, si el
producto coincide 0 supera sus expectativas. En este caso va a fortalecer los
criterios que le guiaron a dicha eleccion, a la vez que mejorara sus actitudes hacia
el producto y desarrollara procesos de lealtad y fidelizacidn. La insatisfaccion: si el
consumidor considera que el producto en cuestibn no ha cumplido con sus
expectativas iniciales. En este caso, revisara sus criterios de seleccion, realizara

alguna queja o reclamacion y dejara de consumir dicho producto.

Para Kotler (2003) (citado en Mateos, 2017 p.46) “la satisfaccion del cliente
mide lo bien que se alcanzan las expectativas del cliente” y la fidelidad “mide el

grado de posibilidad de que un cliente regrese”.

La satisfaccion de los clientes es el resultado de ofrecer los bienes y

servicios que se ajustan o exceden a sus necesidades.

2.2.2.1. Usuario

Usuario es la entidad o persona que habitualmente hace uso de un producto;
de manera que toda organizacibn que quiera prosperar y mantenerse en la
prestacion de un bien o servicio, debe adaptar sus servicios a las necesidades y

demandas de sus usuarios.

Segun, Lopez (2020 p.5) usuario es aquella persona fisica que utiliza o
disfruta de un servicio que ofrece una empresa o entidad publica o privada, para su
uso personal. En este acto de uso o disfrute del servicio puede existir una
transaccion econdémica o puede realizarse sin que medie pago alguno, cuando el
servicio tiene caracter gratuito. El concepto de usuario se identifica mas con la

utilizacioén de algun servicio publico o privado concreto.
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Asimismo; Padilla, Lima & Cedefio (2018) define el termino usuario como el
qgue usa ordinariamente una cosa. Se dice de la persona que posee derecho de

utilizar un bien que no es de su propiedad. Cliente fijo.

Por lo antes expuesto cabe resaltar la importancia de causar una experiencia
satisfactoria en el usuario, de esa interaccion del usuario con respecto al producto
o servicio y del grado en que podamos cubrir sus expectativas, dependera el éxito
de nuestros objetivos.

2.2.2.2. Satisfaccion

La RAE (2020) define a la satisfaccién como el acto con que se tranquiliza 'y

contesta por completo a un descontento.

Por su parte; Padilla, Lima & Cedefio (2018 p.21) define la satisfaccion como
la utilidad que hace valioso un objeto para el que lo recibe. Es lo que brinda un

producto o servicio para cumplir las expectativas del consumidor.
2.2.2.3. Elementos que generan la satisfacciéon del usuario

Son mudltiples y variados los elementos que generan la satisfaccion del
usuario. Generalmente devienen del buen trato, educacion y cortesia. A
continuacion, segun Mateos (2019), se muestran algunas especialmente

significativas:

o Cortesia y amabilidad de los empleados

o Dedicacién del tiempo oportuno para cada cliente.

o Eficacia en la resolucion del conflicto.

o Amabilidad y trato recibidos.

o Tiempos de espera de recepcion de los servicios.

o Disposicion de la organizacion para resolver problemas.
o Répidos en la entrega de servicios.

2.2.2.4. Dimensiones de la satisfaccion del usuario

En la actualidad las empresas y organizaciones prestadoras de productos y
servicios emplean sinnimeros de estrategias con la finalidad de alcanzar la mejor

posicion en el mercado, y ocupar un lugar relevante en lo que respecta toda
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actividad comercial frente al usuario con relacién a un producto. Lograr este objetivo
va a depender de la forma en que el usuario valorice el resultado de sus

expectativas concernientes al servicio y el valor real que recibe de este.

Para Ruiz (2019 p.102) la definicion del nivel de satisfaccion del cliente seria:
el nivel de satisfaccion de una persona es el resultado de comparar su percepcion
sobre los beneficios de un producto en relacion con las expectativas de beneficio

que esperaba recibir el usuario”.

Segun, Carrasco (2017 p. 148) La satisfaccion del cliente esta directamente
relacionada con los conceptos de calidad del servicio, de expectativas y de
percepcion. Esta relacion esta definida por el modelo ACSI (American Customer

Satisfaction Index)
1) Valor percibido por el usuario:

Carrasco (2017 p. 149) define como: la relacion entre la calidad obtenida y
el precio pagado. Cuando la compra se ha realizado, el cliente hace un balance
entre lo que esperaba lo que ha recibido. Si ese balance es negativo, el cliente se
sentira insatisfecho y, probablemente, no vuelva a repetir la compra. Segun (Mateo
2017 p.56) para mejorar ese valor percibido por los clientes, debemos actuar sobre
varios factores considerados como indicadores: comunicacion, orientacion,

accesibilidad.

a) Comunicacion: Al respecto, Medranda y Valbuena (2020 p.19) manifiestan
gue la comunicacion ha sido y es arte esencial de la vida y del desarrollo
humano y social. Hamelink (s.f) comenta que, desde que los humanos somos
seres socialmente interactivos, la comunicacion social es una fuerza de
conduccion de la supervivencia. Sin comunicacién social no habria habido
un proceso de evolucion natural, es mas, tanto la sociedad como la

comunicacion evolucionan a la par.

b) Orientacién: La orientacion al cliente es una actitud y predisposiciéon
permanente orientada a identificar las necesidades de los usuarios con la

intension de satisfacer sus requerimientos y necesidades.

C) Accesibilidad: Mateo (2017) Entendemos por accesibilidad la facilidad para
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obtener el servicio.
2) Expectativas:

Carrasco (2017 p. 148) Las expectativas son una medida anticipada de la
calidad que el cliente espera recibir por los productos y servicios de la empresa.
Segun (Mateo 2017 p.55) Una expectativa es lo que se considera lo més probable
gue suceda. Las expectativas guardan estrecha relacién con la calidad del servicio,
en su conjunto; al momento de adquirir un producto o servicio el usuario espera
satisfacer una necesidad, espera la soluciébn a un problema de necesidad o
carencia de algo, y esto va acompafiado o influenciado por el tiempo y la celeridad
en la atencion. Sus indicadores: (calidad, solucién a problemas, responsabilidad,

celeridad en la atencion)

a) Calidad: Sanchez (2019, p. 9) es el objetivo de las actividades que se

realizan en una empresa y es el cliente el que percibe el resultado global.

b) Solucién de problemas: la solucién de problemas es la etapa final de un
proceso; consiste en generar opciones 0 posibles mecanismos a seguir
para hacer cambios alrededor de una situacién que genera cierto malestar

o inconformidad.

C) Responsabilidad: la responsabilidad es una cualidad que existe en la
conciencia de cada persona, mediante la cual el individuo se siente obligado

a cumplir sus obligaciones asumiendo las consecuencias de sus actos.

d) Celeridad en la atencién: la celeridad en la atencién involucra gestionar e
incentivar el uso de tecnologias de la informacién y las comunicaciones, con
la finalidad de satisfacer las necesidades del usuario en un menor tiempo

determinado.
3) Mejora del servicio:

Mateo (2017 p.57) sostiene; el proceso de mejora comienza por la
identificacion de los aspectos criticos y de los errores metidos que disminuyen
la calidad. Es preciso mantener la perspectiva del cliente. Para ello se requiere

evaluar constantemente.
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En los servicios especialmente percepcion de calidad por parte de los
usuarios, se ve fuertemente influida por los tiempos de espera. La disminucion de
los tiempos de espera y la gestién de los mismos es un factor fundamental para la
mejora del servicio. Asimismo; Carrasco (2017 p. 149) manifiesta, la calidad
percibida, es la impresion personal que siente el cliente acerca de todos los
elementos del servicio. (p. 151) La calidad se fundamente en los principios de
prevencion y de mejoras continuas. Esto significa que la calidad es un sistema
continuado de gestidon cuyo objetivo es prevenir y detectar errores, y tomar las
medidas oportunas para corregirlas. De este modo, la calidad se representa como
un ciclo de acciones preventivas y correctivas, conocido como “Ciclo de Deming”.

Elementos importantes de identificacion, considerados sus indicadores:

a) Costo de servicio: para Lopez y Gomez (2018), costo estd representado
por la suma de los recursos expresados en términos monetarios que se
invierten para poder producir un bien o prestar un servicio que genere
beneficios econdmicos futuros y este se recupera en el momento de la

venta de los productos o servicios.

El costo muchas veces se confunde con el gasto; sin embargo, tiene una
diferencia muy especifica, se considera costo cuando se realiza la inversion
inicial y en el momento en que se recupera la inversion por medio de la
venta del producto es cuando se convierte en gato; es decir, que cuando
dicha inversién inicial (costo) cumplié su objetivo, que es generar ingresos

a la empresa, entonces se convierte en gasto.

b) Ventajas: para, Gil (2020 p. 50) ventajas es aquello que aporta al cliente.
Significa, el beneficio o la condicion que lo vuelve superior a algo en
comparacién de otros productos en favor del usuario que lo adquiere.

C) Tiempo: es importante disponer del tiempo adecuado, justoy necesario
de atencion al usuario para no causar insatisfaccion. Manejar los tiempos
adecuados es posible utilizando métodos para mejorar la efectividad y asi

acercarse a un servicio que satisfaga al usuario.
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2.3. Definiciéon de términos basicos

Accesibilidad. Figini y Arch. (2021, p.15) define; es la facilidad que ofrecen los
espacios y elementos para que puedan ser usados por o todas las personas que lo

deseen, con discapacidad o sin ella.

Atributos. Segun, Gil (2020 p.50) define atributos como los rasgos y objetivos del

producto o servicio.

Beneficios. Gil (2020 p.50) define beneficios como las motivaciones que cubre

para el cliente.

Calidad. Sanchez (2019, p. 9) es el objetivo de las actividades que se realizan en

una empresay es el cliente el que percibe el resultado global.

Capacidad de respuesta. Gonzalez (2017 p.10) rapidez en la prestacion del

servicio.

Celeridad. Dillon (2021 p.57) celeridad es sin6nimo de rapidez, diligencia,
prontitud...la celeridad obliga a las administraciones publicas a cumplir sus
objetivos y fines de satisfaccion de los intereses publicos, a través de los diversos
mecanismos, de la forma mas expedita, rapida y acertada posible para evitar

retardos indebidos.

Cliente. Padilla, Lima & Cedefo (2018) define como la persona que requiere 0
utiliza los servicios de un profesional, quien compra aun comerciante especialmente

el que lo hace habitual.

Comodidad. Gil (2020 p.46) relacionado con el uso del producto y el grado de

utilidad de este para el cliente.

Competencia. Gonzélez (2017 p.10) define competencia como la aptitud o

capacidad para llevar a cabo una tarea.

Comunicacion. Sanchez (2019, p. 99) es una actividad propia del ser humano que

consiste en la respuesta en comun de mensajes, a través de diversos medios.

Confianza. Gil (2020 p.47) es un conjunto de formas de hacer que marcan la

diferencia de la empresa y por parte del vendedor.

39



Consumidor. Padilla, Lima & Cedefio (2018) define consumidor como; quien
consume, especialmente una cosa. Se dice de la persona genérica a quien se dirige

una oferta.

Cortesia. Gonzalez (2017 p.10) comportamiento atento y afable acto en el que se

demuestra atencion y cordialidad hacia las personas.

Costo. Para Lépez y Gomez (2018), costo esta representado por la suma de los
recursos expresados en términos monetarios que se invierten para poder producir
un bien o prestar un servicio que genere beneficios econdmicos futuros y este se

recupera en el momento de la venta de los productos o servicios.

Credibilidad. Segun Gonzalez (2017 p.10) afirma que la credibilidad, son los
componentes objetivos y subjetivos que definen la capacidad de ser creido:
responsabilidad, confianza, previsibilidad.

Descripcion. Reyes (2022, p.18) explicacién de forma detallada y ordenada de
cOmo son ciertas personas, lugares, objetos, entre otros. Una descripcion equivale
a un retrato escrito o hablado de una persona, animal o cosa, leer o escuchar una

descripcion es ver una fotografia de lo que se describe.

Deseo. Segun; Padilla, Lima & Cedefo (2018) Son las formas que adoptan las
necesidades al ser moldeadas por la cultura y la individualidad del hombre. Se
describen en funcién del objeto culturalmente definidos que cubren las exigencias
del individuo. Es la forma que expresa la voluntad de satisfacer una necesidad de
acuerdo con las caracteristicas personales del individuo, los factores culturales,
sociales, econdémicos y ambientales. Forma que adoptan las necesidades humanas

de acuerdo con su cultura y personalidad del individuo.

Empatia. Mateos (2019, p.12) define empatia como la capacidad de implicarse en
la respuesta hacia el cliente, de ponerse realmente en la posicion del mismo y

entender su frustracion.

Expectativa. Mateos (2019, p.12) es la posibilidad razonable de que un
acontecimiento suceda. No se trata de una simple ilusion, sino de un hecho

probable con fundamento.
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Explicacion. Reyes (2022, p.18) Se refiere a encontrar las razones del fendmeno,
esta se puede extraer del contexto simultaneo, a partir del pasado, o en funcion del

futuro, en orden casual de causa-efecto.

Fiabilidad. Gonzalez (2017 p.10) define fiabilidad como la probabilidad de buen

funcionamiento de algo.

Fidelizacion. Lopez (2020 p.12) es el conjunto de acciones y estrategias
encaminadas a que el cliente esporadico que haya adquirido un bien o contratado
un servicio con anterioridad, siga haciéndolo hasta que este se convierta en
habitual.

Imagen percibida. Lépez (2020 p.13) es la que crean los consumidores en su
memoria a partir del andlisis der la identidad de marca. Dada la definicion
establecida para este concepto, se puede considerar que los términos de imagen

de marca e imagen percibida son analogos.

Necesidad. Por su parte; Padilla, Lima & Cedefio (2018) define la necesidad como
la carencia de un bien béasico son vivencias subjetivas al carecer de algo que

impulsa al hombre a actuar. Estado de privacion que siente una persona.

Por define la necesidad como la carencia de un bien basico, son vivencias
subjetivas al carecer de algo que impulsa al hombre a actuar. Estado de privacion

que siente una persona.

Observacion. Reyes (2022, p.18) Es la etapa en la que se entra en contacto con
el objeto o fendbmeno que nos llama la atencién y cuyos origenes desconocemos,
captando a nivel superficial los elementos o factores que aparentan relevantes,
explicarnos los origenes que en ella se ubica el conocimiento vulgar, lo que a su

vez se traduce en conjeturas (hip6tesis o suposiciones primarias).

Precio. Padilla, Lima & Cedefio (2018) define como, la cantidad de dinero que el
consumidor esta dispuesto a pagar para obtener un producto o servicio
determinado.

Prediccion. Reyes (2022, p.18) Hacer inferencias a futuro sobre cémo va a
manifestarse u ocurrir un fendbmeno dado en ciertas condiciones. La teoria

proporciona conocimiento de los elementos que estan relacionados con el
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fendmeno sobre el cual se habra de efectuar la prediccion.

Procesos. Alcalde (2019 p.90) es una secuencia de tareas o actividades
interrelacionadas que tiene como fin producir un determinado resultado (producto
0 servicio) a partir de unos elementos de entrada y que se vale para ello de unos
ciertos recursos. Ejemplo de procesos pueden ser: facturacién, mecanizado,

disefio, instalacion, etc.

Producto. Segun; Padilla, Lima & Cedefio (2018) producto puede ser cualquier
cosa que se ofrece a un mercado para su obtencion, adquisicion, uso o consumo
para satisfacer una necesidad o deseo. Es un conjunto de atributos tangibles que
incluye embalaje, color, precio, prestigio y servicio del fabricante; el cual se ofrece
en un mercado y el comparador puede aceptarlo para su atencién, adquisicion, uso

0 consumo para satisfacer una necesidad o deseo.

Rapidez. Gil (2020 p.46) el tiempo de adquisicién y poder utilizarlo para comprobar

su calidad.
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[l. MARCO METODOLOGICO

3.1. Hipotesis de lainvestigacion
3.1.1. Hipotesis general

HG 1. La calidad de servicio influye en la satisfaccién del usuario en el &rea de
mesa de partes de la municipalidad de Huaral - 2021.

3.1.2. Hipotesis especificas

HE 1. Los elementos tangibles influyen en la satisfaccion del usuario en el area de

mesa de partes de la municipalidad de Huaral - 2021.

HE 2. La capacidad de respuesta influye en la satisfaccion del usuario en el area

de mesa de partes de la municipalidad de Huaral - 2021.

HE 3. La empatia influye en la satisfaccion del usuario en el area de mesa de

partes de la municipalidad de Huaral - 2021.
3.2. Variables de estudio

Variable es una caracteristica, atributo, cualidad que puede estar presente o
no en individuos, grupos o sociedades, las cuales pueden presentarse en
modalidades o matices diferentes, asi como también en magnitudes o medidas
diferentes. Son cosas que son susceptibles de ser modificadas. Asimismo, esta
constituida por toda la informacion que se pueda obtener al respecto, con la

intencion de responder las interrogantes materia de investigacion.

Las variables utilizadas para este estudio de investigacion son: Calidad de

Servicio y Satisfaccion del Usuario
3.2.1. Definicién conceptual

Variable X: Calidad de servicio

Segun Pizzo (citado en Mateos, 2019, p. 16) “calidad en el servicio es el
habito desarrollado y practicado por una organizacion para interpretar las
necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un

servicio agil, adecuado, oportuno, seguro y confiable, ain bajo situaciones
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imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido,
atendido y servido personalmente, y sorprendido con mayor valor al esperado,

proporcionando mayores ingresos y menores costos para la organizaciéon”.
Variable Y: Satisfaccion del usuario

Segun Sharma (1999) (citado en Valls, Roméan, Chica y Valls, 2017 p.155)
la satisfaccion del usuario se basa en la satisfaccion acumulada de todas las
experiencias previas al consumo a lo largo del tiempo, representando el resultado
de un proceso de aprendizaje en el que el consumidor aprende o recuerda sus

satisfacciones basandose en las transacciones anteriores.
3.2.2. Definicién Operacional

Segun Espinoza (2019) (citado en Huaire, Marquiza, Horna, Llanos, Herrera,
Rodriguez, Villamar 2022 p. 55) Definicion operacional, implica procedimientos o
indicaciones que se deben seguir para captar la mayor informacion posible sobre
el problema que permite tener una mayor comprension del medio o contexto en el

que se esta evaluando. En ese sentido, est4 en relacion con la pregunta, los

objetivos, la técnica y los instrumentos de recoleccion de datos.

Variable Definicion operacional Dimensiones Indicadores item Escala de
medicion
Calidad de Medicion de las Elementos Infraestructura adecuada 1 Ordinal
Servicio variables de estudio, Tangibles Conservacion de las instalaciones 2 (Likert)
aplicando el método Calidad de los equipos 3 1.NUNCA
estadistico recabando | Capacidad de | Actitud y disposicién 4 | 2.CASI
toda la informacién | Respuesta | Servicio oportuno 5 | NUNCA
posible mediante la Informacion 6 | 3-ALGUNAS
encuesta aplicada a los Empatia Horarios adecuados 7 VECES
funcionarios  publicos, Interés institucional por el usuario g | 4CASI
servidores y usuarios Atencion individualizada 9 SIEMPRE
del area de la mesa de Amabilidad 10 5.SIEMPRE
Satisfaccion parte‘s- . de la Valor percibido | Comunicacion 1
. municipalidad de Huaral . - — .
del Usuario 2021 por el usuario Orientacion 2 Ordlnal
' Accesibilidad 3 | (Likert)
Expectativas Calidad 4 | L.NUNCA
Solucién de problemas 5 | 2.CASI
Responsabilidad 6 | NUNCA
Celeridad en la atencion 7 3.ALGUNAS
Mejora del | Costo del servicio 8 VECES
servicio Ventajas 9 4.CASI
Tiempo 10 SIEMPRE
5.SIEMPRE
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3.2.3. Variables, dimensién e indicadores

Se puede considerar que una variable es todo aquello que posee
caracteristicas o cualidades y es capaz de medicidén. De igual modo, se considera
que es una entidad abstracta que puede adquirir distintos valores en un mismo
sujeto en diferentes momentos la cual puede sufrir cambios; asimismo, esta
constituida por toda la investigacion y recoleccién de datos capaz de contestar las

preguntas de analisis de su estudio.

Para, Rodriguez, Brefia y Esenarro (2021 p. 33) Las variables son entidades
abstractas que toman diversos valores o modalidades. Son atributos de los objetos
de estudio abstracto o concreto. Su naturaleza variante se determina por las
condiciones de contorno espacio-temporales que caracterizan a las unidades de
andlisis. Son ejemplos de variables la temperatura, el peso, la presion, el grado
militar, la actitud y el coeficiente intelectual. Por otro lado, si las entidades, objeto
de estudio no son pasibles de tomar diferentes valores, seran referidas como
constantes. Una variable es un objeto, evento, idea, sentimiento, periodo de tiempo
o cualquier otro suceso o evento susceptible de medicion. Es algo que ademas de
poder cambiar (como el género y la edad), son tipicamente el foco de un estudio.

Los atributos son los subvalores de una variable (p. 43).

Por su parte; Escobar y Bilbao (2020 p.35) manifiesta, una dimensién es un
elemento integrante de una variable, que resulta de su analisis o0 descomposicion
una vez que han salido establecidas las dimensiones de la variable, todavia faltan
los elementos, indicios o evidencias que demuestren como se manifiesta o

comporta dicha variable o dimensién. Estos elementos son los indicadores.

Un indicador es un indicio, sefial o unidad de medida que permite estudiar o

cuantificar una variable o sus dimensiones.

En cuanto a indicadores, Reyes (2022 p.31) sefiala, los indicadores son
unidades de medicidn, los cuales se operacionalizan en las variables, sirven para
expresar cuantitativamente los objetivos y tareas, y son los indicadores los
encargados de esa concrecion. En el lenguaje comdn, se refiere a datos
esencialmente cuantitativos, que permiten conocer cOmo se encuentran las cosas

en relacion con algunos aspectos de la realidad. Los indicadores pueden ser
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medidas, numeros, hechos, opiniones o percepciones que sefialen condiciones 0
situaciones especificas, deberd reflejar adecuadamente la naturaleza,

peculiaridades y anexos de los procesos que se originan en la actividad econémica.
3.3. Tipoy nivel de lainvestigacion
3.3.1. Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo aplicada. Segun Matilla, Cuenca, Marca
y Oliveira (2018) Es un tipo de investigacién original emprendida con el objeto de
adquirir nuevos conocimientos, aunque dirigido a un fin practico. Este tipo de
investigacion se emprende para determinar los posibles usos de los resultados de
la investigacidn basica o para determinar nuevos métodos o formas de alcanzar
objetivos especificos predeterminados. La investigacion aplica considerar todos los
conocimientos existentes y profundizar en ellos, y, a continuacién, desarrolla ideas
y las convierte en algo operativo en un intento perseverante de solucionar

problemas especificos.
3.3.2. Nivel de investigacion

En el presente trabajo de investigacion se utiliz6 un disefio de alcance
descriptivo correlacional. Descriptivo, porque se utiliza para descubrir nuevos
hechos y significados de una investigacion; y correlacional, porque se realiza con
la intencion de hallar explicaciones mediante el estudio de relaciones entre
variables en marcos naturales, sin que exista la manipulacién entre ellas. Al
respecto; Grove y Gray (2019 p.207) expresan, el propdsito de un disefio de
correlacién descriptivo es describir las variables y analizar las relaciones entre ellas.
Su uso facilita la identificacion de muchas interrelaciones en una situacion. El
estudio puede analizar las variables en una situacion que ya se ha producido o que
se esta produciendo en la actualidad. Los investigadores no intentan controlar ni
manipular la situacion. Como en los estudios descriptivos, las variables deben

identificarse con claridad y deben definirse conceptual y operacionalmente.
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3.4. Disefo de lainvestigacion

La presente investigacion tiene un disefio no experimental transaccional.
Segun, Hernandez, Ramos, Placencia, Indacochea, Quimis y Moreno, (2018 p.87)
En este tipo de disefio no se manipulan deliberadamente las variables; es decir, se
estudian los fendmenos tal como se desarrollan en su contexto natural,
describiendo o analizando las variables y la relacion que puedan existir entre ellas,

pero sin provocar por parte del investigador cambio alguno.

Los disefios no experimentales, pueden clasificarse por su dimension
temporal, o sea las veces que en el tiempo se recolectaran los datos en

transaccionales o transversales y longitudinales.

Los disefios transaccionales se emplean cuando el método o métodos o
técnicas a emplear, se aplican una sola vez en un solo momento, en tiempo unico.

Lo cual se configura en el presente grafico:

Donde: Ov1
M: Muestra

O: Observacion |

V1: Calidad de servicio M r

V2: Satisfaccion al usuario ‘

r: nivel de relacion o impacto entre las variables
Ow2
3.5. Poblacion y muestra de estudio

3.5.1. Poblacién

Garcia (2019 p.117) define poblacién como el universo o “el todo”, agregado
a la totalidad de elementos que tienen un cierto caracter comun, acerca de los
cuales se desea extraer informacion. O dicho de otro modo, es el conjunto completo
de donde se toma la muestra. Resulta fundamental definir con precision la

poblacidon de que se trata y se parte.

En el presente trabajo de investigacion, nuestra poblacion esta conformada
por 35 personas, constituidos por funcionarios publicos, servidores y usuarios de la

mesa de partes de la municipalidad de Huaral.
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3.5.2. Muestra

Segun (montesinos 2017) (citado en Huaire, Marquiza, Horna, Llanos,
Herrera, Rodriguez y Villamar 2022 p.75) nos dice, la muestra es un subgrupo de
la poblacion elegida. Una muestra debe ser representativo; es decir, debe mostrar
las caracteristicas tipicas que poseen los elementos de toda la poblacion.

En la presente investigacion se utilizé como estrategia de muestreo, el no

probabilistico intencional.

Muestreo no probabilistico intencional, segun Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014 p.176) definen, “la eleccion de los elementos no depende de la
probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la investigacion

o los propdsitos del investigador”.

En el presente trabajo de investigacion nuestra muestra se realizé a un grupo
de 20 colaboradores, integrados por funcionarios publicos, servidores y usuarios de

la mesa de partes de la municipalidad de Huaral.
3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

Segun, Huaire, Marquiza, Horna, Llanos, Herrera, Rodriguez y Villamar
(2022 p. 90) La técnica comprende, procedimientos y actividades que le permiten
al investigador obtener la informacion y dar respuesta a su pregunta de
investigacion. Y los instrumentos son los medios, herramientas o recursos utilizados

para obtener o registrar la informacién para lo cual se aplica una técnica especifica.
3.6.1. Técnicas de recolecciéon de datos

La técnica empleada en este proceso de investigacion fue la encuesta. La
encuesta es una herramienta muy utilizada en el proceso de investigacion, para su
realizacion utiliza cuestionarios como medios de recoleccion de informacion.
Segun, Huaire, Marquiza, Horna, Llanos, Herrera, Rodriguez y Villamar (2022 p.
91) manifiesta, esta técnica de recoleccion de datos conduce al contacto con las

unidades de observacion a traves de cuestionarios previamente establecidos.

Asimismo; sostiene, La técnica de recopilacién de informacion se divide en

tres grandes categorias: instrumentos, estrategias y medios audiovisuales (2022
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p. 90).

En el presente estudio de investigacion, la encuesta fue elaborada teniendo
en cuenta los indicadores establecidos para cada una de las variables de estudio,
la misma que esta dirigida a los funcionarios publicos, servidores y usuarios del
area de la mesa de partes de la municipalidad de Huaral 2021, con el objetivo de

conocer su opinion y obtener resultados.
3.6.2. Instrumento de recoleccion de datos

El instrumento aplicado en esta investigacion, fue el cuestionario. El cual fue
elaborado siguiendo una configuracion estructural, de acuerdo a las variables de

estudio sujetas a medicién y los indicadores correspondientes.

Moya (2020) manifiesta que el cuestionario es una técnica de recogida de
datos que consiste en un conjunto de preguntas muy estructuradas y organizadas
sobre un tema. Muchas veces, el proceso diagnostico requiere la recogida de
informacion de grupos numerosos. En estos casos, los cuestionarios,
autoadministrados resultan una estrategia mucho mas efectiva que otras de

caracter individual.

El cuestionario aplicado a la unidad muestral considerada en el estudio,
estuvo constituido por 20 preguntas, 10 por cada variable Calidad de servicio y

Satisfaccion al usuario respectivamente.

Asimismo; fue sometido a una prueba piloto tal como se aprecia a

continuacion:

Prueba piloto de la confiabilidad de Alfa de Cronbach del instrumento calidad

de servicio y la satisfaccion del usuario.

Tabla 1.
Precision de Alfa de Cronbach del promedio del total de las preguntas del

instrumento la calidad de servicio.
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos
,941 ,941 10
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Tabla 2.
Precision de Alfa de Cronbach del promedio del total de las preguntas del

instrumento la satisfaccion del usuario.
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos
,936 ,937 10

Validez del contenido

Se estima que para que un instrumento de medicion sea considerado preciso
en sus mediciones debe contar con 2 caracteristicas técnicas: la validez y la
fiabilidad. Para determinar la validez de contenido del instrumento materia de este

estudio, se sometié a un proceso de juicio de dos especialistas.

En la investigacion, la validez de contenido se prob6 mediante el juicio de

los siguientes expertos, metodologo y tematico:

Tabla 3.
Resultado de la validacion del cuestionario de calidad de servicio.
Validador Resultado de aplicabilidad
Dra. Teresa Giovanna Chirinos Gastell Aplicable
Mg. Juan Wilmer Chirinos Gastell Aplicable
Tabla 4.
Resultado de la validacion del cuestionario de satisfaccién del usuario.
Validador Resultado de aplicabilidad
Dra. Teresa Giovanna Chirinos Gastelu Aplicable
Mg. Juan Wilmer Chirinos Gastelu Aplicable

Nivel de confiabilidad

Sambrano (2020 p.49) sostiene, “La confiabilidad mide el grado de
repetibilidad o reproducibilidad de los resultados obtenidos en el estudio en iguales
condiciones. Se refiere al grado de precision o exactitud de la medida y en la
metodologia cuantitativa se mide a través de indicadores estadisticos, como, por

ejemplo, el indice de consistencia interna alfa de Cronbach”.

50



La informacion recolectada en el instrumento aplicado, fueron sometidos a
la prueba de confiabilidad mediante el coeficiente de confiabilidad alfa de Cronbach,
debido a las respuestas contenidas en una escala tipo Likert; cuyo reporte de
resultado se presenta en la tabla siguiente:

Tabla 5.

Alta confiabilidad de Alfa de Cronbach del instrumento calidad de servicio.
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de cuestionario de Cronbach basada en
Alfa de Cronbach elementos estandarizados N de elementos
,954 ,954 10

Segun se puede apreciar en la tabla 5, el grado de consistencia que genera
como resultado de haber aplicado el instrumento calidad de servicio, determina:
Alta confiabilidad de Alfa de Cronbach del instrumento calidad de servicio.

Tabla 6.

Alta confiabilidad de Alfa de Cronbach del instrumento satisfaccion del usuario.
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos
,952 ,952 10

Segun se puede apreciar en la tabla 6, el grado de consistencia que genera
como resultado de haber aplicado el instrumento calidad de servicio, determina:
Alta confiabilidad de Alfa de Cronbach del instrumento satisfaccion del usuario.

3.7. Métodos de andlisis de datos

En esta investigacion se aplicara el método inductivo, a razén de lo
manifestado por Rodriguez (2020 p. 45), “se basa en la aplicacion de aspectos
particulares a algo mas general, ademas de ser un procedimiento de
sistematizacion que, a partir de resultados particulares, intenta buscar posibles

relaciones generales. Se basa en la observacion y la experimentacion”.

Asimismo; en esta investigacion se ha aplicado el método estadistico, el cual

permitié dar mayor consistencia y ver la correlacion entre las variables de estudio.

Este método se encarga no solo de la consecucion de datos, sino de la
manera en que los datos conforman una evidencia firme que permita llegar a una

conclusion valida.
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3.8. Aspectos éticos

La presente investigacion ha sido elaborada responsablemente dentro de
los canones éticos y conductas establecidas para la realizacion de trabajos de
investigacion; de igual modo, se ha respetado los lineamientos establecidos por la
Casa de Estudios, desenvolviéndose en un ambiente de respeto al momento de
recabar la informacion; asimismo, los datos consignados son reales y en lo que
concierne la participacion de los colaboradores participes en la aplicacion de las
encuestas se acato la confidencialidad de cada personaje involucrado. Se ha
considerado brindar una informacion real profundizando los conocimientos, la

comprension y mejora del servicio en beneficio y progreso de la sociedad.
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V. RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos de los instrumentos calidad de servicio y la

satisfaccion del usuario.

4.1.1. Presentacién de la estadistica descriptiva del instrumento la
calidad de servicio.

Tabla 7.

Representacion proporcional de la variable calidad de servicio.
Calidad de servicio en el area de mesa de partes de la municipalidad de Huaral 2021.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 11 31,43 31,43 31,43
Medio 12 34,29 34,29 68.58
Alto 12 34,29 34,29 100,0

Total 35 100,0 100,0

Bajo Medio Alta

Calidad de servicio en el area de mesa de partes de la
municipalidad de Huaral 2021.

Figura 1. Representacion grafica de la variable calidad de servicio por niveles segun la
encuesta.

Existe suficiente evidencia descriptiva segun la tabla 7 y el grafico 1, donde
se observa los resultados de la encuesta realizada a los servidores publicos de la
municipalidad de Huaral, el 34.29 % que hacen un total de doce (12) personas
encuestados opinaron que la calidad de servicios que se brinda en la mesa de partes
de la municipalidad de Huaral es de nivel alto, el 34.29% de los encuestados segun la
evidencia precisaron que el nivel es medio, y el 31.43% de los servidores publicos

encuestados opinaron que la calidad de servicios en atencion a los usuarios en la area
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de mesa de partes de la municipalidad de Huaral es de nivel bajo.

Tabla 8.

Representacion proporcional de la dimension elementos tangibles.
Elementos tangibles en el area de mesa de partes de la municipalidad de Huaral 2021.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 13 37,14 37,14 37,14
Medio 8 22,86 22,86 62.86
Alto 14 40,0 40,0 100,0

Total 35 100,0 100,0

Bajo Medio Alto

Elementos tangibles en el area de mesa de partes de la
municipalidad de Huaral 2021.

Figura 2. Representacion gréafica de la dimension elementos tangibles por niveles segun
la encuesta.

Existe suficiente evidencia descriptiva segun la tabla 8 y el grafico 2, donde
se observa los resultados de la encuesta realizada a los servidores publicos de la
municipalidad de Huaral, el 40 % que hacen un total de catorce (14) personas
encuestados opinaron que los elementos tangibles en la area de la mesa de partes
de la municipalidad de Huaral es de nivel alto, el 37.14 % de los encuestados segun
la evidencia precisaron que el nivel es bajo, y el 22.86% de los servidores publicos
encuestados opinaron que los elementos tangibles en atencién a los usuarios en

la area de mesa de partes de la municipalidad de Huaral es de nivel medio.

54



Tabla 9.

Representacion proporcional de la dimensién la capacidad de respuesta.
Capacidad de respuesta en el area de mesa de partes de la municipalidad de Huaral 2021.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 13 37,14 37,14 37,14
Medio 11 31,43 31,43 62.86
Alto 11 31,43 31,43 100,0

Total 35 100,0 100,0

Bajo Medio Alto

Capacidad de respuesta en el area de mesa de partes de la
municipalidad de Huaral 2021.

Figura 3. Representacion gréafica de la dimension la capacidad de respuesta por niveles
segun la encuesta.

Existe suficiente evidencia descriptiva segun la tabla 9 y el grafico 3, donde
se observa los resultados de la encuesta realizada a los servidores publicos de la
municipalidad de Huaral, el 37.14 % que hacen un total de trece (13) personas
encuestados opinaron que la capacidad de respuesta en la area de la mesa de
partes de la municipalidad de Huaral es de nivel bajo, el 31.43 % de los
encuestados segun la evidencia precisaron que el nivel es medio, y el31.43 % de
los servidores publicos encuestados opinaron que la capacidad de respuesta en
atencion a los usuarios en la area de mesa de partes de la municipalidad de Huaral

es de nivel alto.
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Tabla 10.

Representacion proporcional de la dimensién la empatia.
Empatia en el area de mesa de partes de la municipalidad de Huaral 2021.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 13 37,1 37,1 37,1
Medio 9 25,7 25,7 62,9
Alto 13 37,1 37,1 100,0

Total 35 100,0 100,0

Bajo Medio Alto

Empatia en el area de mesa de partes de la municipalidad de
Huaral 2021.

Figura 4. Representacion grafica de la dimension la empatia por niveles segun la
encuesta.

Existe suficiente evidencia descriptiva segun la tabla 10 y el grafico 4, donde
se observa los resultados de la encuesta realizada a los servidores publicos de la
municipalidad de Huaral, el 37.14 % que hacen un total de trece (13) personas
encuestados opinaron que la atencion con empatia en la area de la mesa de
partes de la municipalidad de Huaral es de nivel bajo, el 37.14 % de los
encuestados segun la evidencia precisaron que el nivel es alto, y el 25.71 % de los
servidores publicos encuestados opinaron que el trato con empatia en atencion a
los usuarios en la &rea de mesa de partes de la municipalidad de Huaral es de nivel

medio.
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4.1.2. Presentacion de la estadistica descriptiva del instrumento la

satisfaccion del usuario.

Tabla 11.

Representacion proporcional de la variable satisfaccion del usuario.
Satisfaccién del usuario en el area de mesa de partes de la municipalidad de Huaral 2021.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 11 31,43 31,43 31,43
Medio 12 34,29 34,29 68.58
Alto 12 34,29 34,29 100,0

Total 35 100,0 100,0

Bajo Medio Alto

Satisfaccion del usuario en el area de mesa de partes de la
municipalidad de Huaral 2021.

Figura 5. Representacion grafica de la variable la satisfaccion del usuario por niveles
segun la encuesta.

Existe suficiente evidencia descriptiva segun la tabla 11y el gréfico 5, donde
se observa los resultados de la encuesta realizada a los servidores publicos de la
municipalidad de Huaral, el 34.29 % que hacen un total de doce (12) personas
encuestados opinaron que la atencion genera satisfaccion de los usuarios en la
area de la mesa de partes de la municipalidad de Huaral es de nivel alto, el 34.29
% de los encuestados segun la evidencia precisaron que el nivel es medio, y el
31.43 % de los servidores publicos encuestados opinaron que el trato genera
satisfaccion de los usuarios en atencion de la area de mesa de partes de la

municipalidad de Huaral es de nivel medio.
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Tabla 12.

Representacion proporcional de la dimension Valor percibido por el usuario.
Valor percibido por el usuario en el area de mesa de partes de la municipalidad de Huaral

2021.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 13 37,1 37,14 37,14
Medio 8 22,9 22,86 62,86
Alto 14 40,0 40,0 100,0
Total 35 100,0 100,0

Baijo Medio Alto

Valor percibido por el usuario en el area de mesa de partes de la
municipalidad de Huaral 2021.

Figura 6. Representacion gréafica de la dimensidn valor percibido por el usuario por niveles
segun la encuesta

Existe suficiente evidencia descriptiva segun la tabla 12 y el grafico 6, donde
se observa los resultados de la encuesta realizada a los servidores publicos de la
municipalidad de Huaral, el 40 % que hacen un total de catorce (14) personas
encuestados opinaron que la atencion percibié un valor por parte de los usuarios
en la area de la mesa de partes de la municipalidad de Huaral es de nivel alto, el
37.14 % de los encuestados segun la evidencia precisaron que el nivel es bajo, y
el 22.86 % de los servidores publicos encuestados opinaron que el trato logro un
valor percibido por los usuarios en atencion a los usuarios en la area de mesa de

partes de la municipalidad de Huaral es de nivel medio.
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Tabla 13.

Representacion proporcional de la dimensidon mejora de servicio.
Mejora del servicio en el area de mesa de partes de la municipalidad de Huaral 2021.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 11 31,43 31,43 31,43
Medio 12 34,29 34,29 68,58
Alto 12 34,29 34,29 100,0

Total 35 100,0 100,0

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Mejora del servicio en el area de mesa de partes de la
municipalidad de Huaral 2021.

Figura 7. Representacion grafica de la dimension mejora de servicio por niveles segun la
encuesta

Existe suficiente evidencia descriptiva segun la tabla 13y el grafico 7, donde
se observa los resultados de la encuesta realizada a los servidores publicos de la
municipalidad de Huaral, el 34.29 % que hacen un total de doce (12) personas
encuestados opinaron que la atencion mejoro en calidad de servicio en la area de
la mesa de partes de la municipalidad de Huaral por lo tanto el nivel alto, el 34.29
% de los encuestados segun la evidencia precisaron que el nivel es medio, y el
31.43 % de los servidores publicos encuestados opinaron que el trato mejoro en
calidad de servicio por los usuarios en atencion a los usuarios en la area de mesa

de partes de la municipalidad de Huaral es de nivel bajo.
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Tabla 14.

Representacion proporcional de la dimensidén Expectativas.
Expectativas en el area de mesa de partes de la municipalidad de Huaral 2021.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 11 31,43 314 31,43
Medio 12 34,29 34,3 68,58
Alto 12 34,29 34,3 100,0

Total 35 100,0 100,0

Eajo Medio Alto

Expectativas en el area de mesa de partes de la municipalidad de
Huaral 2021.

Figura 8. Representacion grafica de la dimension expectativa por niveles segun la
encuesta

Existe suficiente evidencia descriptiva segun la tabla 14 y el grafico 8, donde
se observa los resultados de la encuesta realizada a los servidores publicos de la
municipalidad de Huaral, el 34.29 % que hacen un total de doce (12) personas
encuestados opinaron que la atencién genera expectativas en calidad de servicio
en la area de la mesa de partes de la municipalidad de Huaral por lo tanto el nivel
alto, el 34.29 % de los encuestados segun la evidencia precisaron que el nivel es
medio, y el 31.43 % de los servidores publicos encuestados opinaron que el trato
a los usuarios genera expectativas en calidad de servicio a los usuarios en atencién
a los usuarios en la area de mesa de partes de la municipalidad de Huaral es de

nivel bajo.
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La prueba de la distribucion de la normalidad de los instrumentos

servicio de calidad y la satisfaccion del usuario.

Utilizo la prueba de normalidad de Shapiro - Wilk (n < 50) demostrar si la

data de la muestra tiene una distribucion normal y asimismo determinar el tipo de

proceso estadistico a utilizar.

Tabla 15.

La evidencia de la normalidad.
Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Calidad de servicio en el area de mesa de partes de la municipalidad , 797 35 ,000
de Huaral 2021.
Elementos tangibles en el &rea de mesa de partes de la , 759 35 ,000
municipalidad de Huaral 2021.
Capacidad de respuesta en el area de mesa de partes de la , 789 35 ,000
municipalidad de Huaral 2021.
Empatia en el area de mesa de partes de la municipalidad de Huaral J71 35 ,000
2021.
Satisfaccién del usuario en el area de mesa de partes de la 797 35 ,000
municipalidad de Huaral 2021.
Valor percibido por el usuario en el area de mesa de partes de la , 759 35 ,000
municipalidad de Huaral 2021.
Expectativas en el area de mesa de partes de la municipalidad de , 797 35 ,000
Huaral 2021.
Mejora del servicio en el area de mesa de partes de la municipalidad 797 35 ,000

de Huaral 2021.

Se determind mediante la prueba de normalidad de Shapiro — Wilk que los

instrumentos de estudio no cumplen una distribucion normal, es decir, que ambas

variables son no paramétricas, concluyendo que el proceso de prueba de hipotesis

se realiz6 mediante la Rho de Spearman.
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4.2. Presentacion de los resultados inferenciales de los instrumentos.

4.2.1. Exhibicion del resultado de la inferencia general.

a. Prueba de hipotesis

HI:  La calidad de servicio influye en la satisfaccién del usuario en el area de

mesa de partes de la municipalidad de Huaral 2021.

HO: La calidad de servicio no influye en la satisfaccion del usuario en el area de

mesa de partes de la municipalidad de Huaral 2021.

b. Nivel de decision.

Significancia bilateral

Significancia bilateral < 0.05;

C. Estadistico.

> 0.05; Se conserva hipoétesis nula.

Coeficiente de correlacion (Pearson).

d. Célculos.

Tabla 16.

Se rechaza Hipétesis nula.

Correlacion de Pearson entre la calidad de servicio y la satisfaccidén del usuario en
el area de mesa de partes de la municipalidad de Huaral 2021.

Correlaciones

Calidad de servicio
en el area de mesa
de partes de la

municipalidad de

Satisfaccion del
usuario en el area
de mesa de partes

de la municipalidad

Huaral 2021. de Huaral 2021.
Calidad de servicio en el area de Correlaciéon de Pearson 1 ,989™
mesa de partes de la municipalidad Sig. (bilateral) ,000
de Huaral 2021. N 35 35
Satisfaccion del usuario en el area Correlaciéon de Pearson ,989™ 1
de mesa de partes de la Sig. (bilateral) ,000
municipalidad de Huaral 2021. N 35 35

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

Se determind estadisticamente una relacion de Pearson = 0,989, correlacion
positiva alta y una significancia de p valor = 0,000 < 0.05, se rechazo la hipétesis
de estatus quo, concluyendo que ambas variables de estudio estan correlacionadas
de manera significativa, determinando que existe una relacion significativa entre las
variables la calidad de servicio y la satisfaccion de usuario en el area de mesa de

partes de la municipalidad de Huaral 2021.

Calidad de semvicio en el area de
mesa de partes de la municipalidad
de Huaral 2021

de mesa de partes de la
municipalidad de Huaral 2021.

Satisfaccidn del usuario en el drea

Calidad de servicio en el area de Satisfaccion del usuario en el drea
mesa de partes de la municipalidad de mesa de partes de |a
de Huaral 2021. municipalidad de Huaral 2021,

Figura 9. Matriz de tendencia de correlacién de las variables.

Andlisis:

Se exhibe la evidencia de la matriz de correlacion positiva alta de las
muestras en el grafico 9, en lafila uno y columna dos se observa una correlacion
positiva alta; asimismo existe la interaccion de los datos recolectados sobre el
comportamiento de los individuos por variables de estudio durante el proceso de
la encuesta. En la fila dos y columna uno se aprecia la evidencia con mayor
intensidad sobre la dependencia de correlacion matricial positiva alta de los

instrumentos.
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4.2.2. Exhibicidon del resultado de las inferencias especificas.

a. Prueba de hipotesis especifica 1.

H1: Los elementos tangibles influyen en la satisfaccion del usuario en el rea de

mesa de partes de la municipalidad de Huaral 2021

HO: Los elementos tangibles no influyen en la satisfaccion del usuario en el area

de mesa de partes de la municipalidad de Huaral 2021

b. Nivel de decision.

Significancia bilateral

> 0.05; Se conserva hipotesis nula.

Significancia bilateral < 0.05; Se rechaza Hipotesis nula.

C. Estadistico.

Coeficiente de correlacion (Pearson).

d. Célculos.

Tabla 17.

Correlacion de Pearson entre los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario

en el area de mesa de partes de la municipalidad de Huaral 2021.
Correlaciones

Elementos tangibles

Satisfaccion del

en el area de mesa de usuario en el area de

partes de la
municipalidad de

mesa de partes de la
municipalidad de

Huaral 2021. Huaral 2021.
Elementos tangibles en el areade  Correlacién de Pearson 1 ,907"
mesa de partes de la Sig. (bilateral) ,000
municipalidad de Huaral 2021. N 35 35
Satisfaccion delusuarioenelarea  Correlaciéon de Pearson ,907" 1
de mesa de partes de la Sig. (bilateral) ,000
municipalidad de Huaral 2021. N 35 35

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion:

Se determiné estadisticamente una relacién de Pearson = 0,907, correlacion
positiva alta y una significancia de p valor = 0,000 < 0.05, se rechazo la hipétesis
de estatus quo, concluyendo que en ambas conceptos de estudio estén
correlacionadas de manera significativa, determinando que existe una dependencia
de relacion significativa entre la dimension elementos tangibles y la variable la
satisfaccion de usuario en el &rea de mesa de partes de la municipalidad de Huaral
2021.

Elementos tangibles en el drea de
mesa de partes de la municipalidad
de Huaral 2021

de mesa de partes dz |3
municipalidad de Huaral 2021.

Satisfaccidn del usuario en el area

Elementos tangibles en el drea de Satisfaccidn del usuario en el area
mesa de partes de la municipalidad de mesa de partes de la
de Huaral 2021. municipalidad de Huaral 2021.

Figura 10. Matriz de tendencia de correlacion de la dimension elementos tangibles y la
variable satisfaccion del usuario.

Andlisis:

Se exhibe la evidencia de la matriz de correlacion positiva alta de las
muestras en el grafico 10, en la fila unoy columna dos se observa una correlacion
positiva alta; asimismo existe la interaccion de los datos recolectados sobre el
comportamiento de los individuos entre los elementos tangibles y la satisfaccion del
usuario de estudio durante el proceso de la encuesta. En la fila dos y columna uno
se aprecia la evidencia con mayor intensidad sobre la dependencia de correlacion
matricial positiva alta entre los conceptos.
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a. Prueba de hipotesis especifica 2.

H2: La capacidad de respuesta influye en la satisfaccion del usuario en el area

de mesa de partes de la municipalidad de Huaral 2021.

HO: La capacidad de respuesta no influye en la satisfaccion del usuario en el area

de mesa de partes de la municipalidad de Huaral 2021

b. Nivel de decision.

Significancia bilateral > 0.05; Se conserva hip6tesis nula.

Significancia bilateral < 0.05; Se rechaza Hipotesis nula.

C. Estadistico.

Coeficiente de correlacion (Pearson).

d. Célculos.

Tabla 18.

Correlacion de Pearson entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
usuario en el area de mesa de partes de la municipalidad de Huaral 2021.

Correlaciones

Capacidad de

Satisfaccion del

respuesta en el &rea usuario en el area

de mesa de partes de mesa de partes

de la municipalidad de la municipalidad

de Huaral 2021.

de Huaral 2021.

Capacidad de respuesta en el area
de mesa de partes de la
municipalidad de Huaral 2021.

Satisfaccion del usuario en el area
de mesa de partes de la
municipalidad de Huaral 2021.

Correlacién de Pearson
Sig. (bilateral)

N
Correlacion de Pearson
Sig. (bilateral)

N

35
,948"
,000

35

,948™
,000

35
1

35

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

Se determiné estadisticamente una relacién de Pearson = 0,948, correlacion
positiva alta y una significancia de p valor = 0,000 < 0.05, se rechazo la hipétesis
de estatus quo, concluyendo que en ambas conceptos de estudio estén
correlacionadas de manera significativa, determinando que existe una dependencia
de relacion significativa entre la dimension, la capacidad de respuesta y la variable
la satisfaccién de usuario en el &rea de mesa de partes de la municipalidad de
Huaral 2021.

de mesa de partes de Ia
municipalidad de Huaral 2021,

Capacidad de respuesta en el area

mEE  EE

gl aksg
3
a4 )24 s ] 1S

gl

de mesa de partes de |a
municipalidad de Huaral 2021,

Satisfaccion del usuario en el area

Capacidad de respuesta en el area Satisfaccidon del usuario en el area
de mesa de partes de la de mesa de partes de la
municipalidad de Huaral 2021. municipalidad de Huaral 2021.

Figura 11. Matriz de tendencia de correlacién de la dimension capacidad de respuesta y
la variable satisfaccion del usuario.

Anélisis:

Se exhibe la evidencia de la matriz de correlacion positiva alta de las
muestras en el grafico 11, en la fila uno y columna dos se observa una correlacion
positiva alta; asimismo existe la interaccién de los datos recolectados sobre el
comportamiento de los individuos entre la capacidad de respuesta Y la satisfaccion
del usuario de estudio durante el proceso de la encuesta. En la fila dos y columna
uno se aprecia la evidencia con mayor intensidad sobre la dependencia de

correlacion matricial positiva alta entre los conceptos.
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a. Prueba de hipotesis especifica 3.

H3: Laempatiainfluye en la satisfaccion del usuario en el area de mesa de partes
de la municipalidad de Huaral 2021.

H3: La empatia no influye en la satisfaccion del usuario en el area de mesa de

partes de la municipalidad de Huaral 2021.
b. Nivel de decision.
Significancia bilateral > 0.05; Se conserva hipotesis nula.
Significancia bilateral < 0.05; Se rechaza Hipotesis nula.
C. Estadistico.
Coeficiente de correlacion (Pearson).

d. Célculos.

Tabla 19.
Correlacion de Pearson entre la empatia y la satisfaccién del usuario en el area

de mesa de partes de la municipalidad de Huaral 2021.
Correlaciones

Empatia en el &rea  Satisfaccion del usuario
de mesa de partes de en el area de mesa de

la municipalidad de partes de la municipalidad

Huaral 2021. de Huaral 2021.
Empatia en el area de mesa de Correlacion de Pearson 1 ,942™
partes de la municipalidad de Sig. (bilateral) ,000
Huaral 2021. N 35 35
Satisfaccion del usuario en el area Correlacion de Pearson ,942" 1
de mesa de partes de Ila Sig. (bilateral) ,000
municipalidad de Huaral 2021. N 35 35

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

Interpretacion:

Se determiné estadisticamente una relacion de Pearson = 0,942, correlaciéon
positiva alta y una significancia de p valor = 0,000 < 0.05, se rechazo la hipotesis
de estatus quo, concluyendo que en ambas conceptos de estudio estan

correlacionadas de manera significativa, determinando que existe una dependencia
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de relacion significativa entre la dimension la empatia y la variable la satisfaccion
de usuario en el area de mesa de partes de la municipalidad de Huaral 2021.

Empatia en el area de mesa de
partes de la mug[i]cziﬁnalidad de Huaral

Satisfaccian del usuario en el drea
de mesa de partes de la
municipalidad de Huaral 2021,

Empatia en el area de mesa de Satisfaccion del usuario en el area
partes de la municipalidad de Huaral de mesa de partes de la
2021. municipalidad de Huaral 2021.

Figura 12. Matriz de tendencia de correlacién de la dimension la empatia y la variable
satisfaccion del usuario.

Andlisis:

Se exhibe la evidencia de la matriz de correlacion positiva alta de las
muestras en el grafico 12, en lafila unoy columna dos se observa una correlacion
positiva alta; asimismo existe la interaccion de los datos recolectados sobre el
comportamiento de los individuos entre la capacidad de respuesta Yy la satisfaccion
del usuario de estudio durante el proceso de la encuesta. En la fila dos y columna
uno se aprecia la evidencia con mayor intensidad la dependencia de correlacion

matricial positiva alta entre los conceptos.
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V. DISCUSION

5.1. Analisis de discusiéon de resultados

El objetivo de la investigacion consistio en determinar como la calidad de
servicio influye en la satisfaccion del usuario de la mesa de partes de la
municipalidad de Huaral — 2021. Para responder ese planteamiento fue preciso
establecer el supuesto: La calidad de servicio influye en la satisfaccion del usuario
en el area de mesa de partes de la municipalidad de Huaral — 2021. Para tal efecto,
con respecto a la hipétesis general, se determiné estadisticamente una relacién de
Pearson = 0,989, correlacion positiva alta y una significancia de p valor = 0,000 <
0.05, para una poblacion de 35 encuestados, concluyendo que ambas variables
de estudio estan correlacionadas de manera significativa, determinando que existe
una relacion significativa entre las variables la calidad de servicio y la satisfaccion
de usuario en el area de mesa de partes de la municipalidad de Huaral - 2021. Este
resultado esta acorde a lo sefialado por Rivera (2018), en cuyo hallazgo sefiala
que existe una correlacion muy fuerte entre calidad de servicio y satisfaccion del
cliente de la empresa Consorcio Fredy —Los Olivos- 2017. De igual modo; cabe
sefalar también la confirmacion en el hallazgo sostenido en la investigacion de
Arrestegui (2020), quien trabaj6é con una muestra de 67 clientes y encontr6 como
resultado que existe una relacién positiva entre calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente en una empresa de transporte interprovincial de pasajeros del distrito
de La Victoria durante el periodo 2020. De igual modo; lo sefialado por Molina
(2022) quien, con una muestra de 178 encuestados lleg6 a la conclusién que, si
existe relacion directa entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios
en la Sub Gerencia de Desarrollo Economico, Social y Medio Ambiente de la
municipalidad distrital de Locroja, Provincia de Churcampa, region Huancavelica-
2021. No obstante el hallazgo de Yucra & Sanchez (2019) en cuyo trabajo de
investigacion, pese a confirmar que la calidad de servicio tiene relacién con la
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de las Piedras-2018, la entidad
no plantea estrategias en mejora de la calidad; es decir, falta incidir en aspectos
como la fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y los elementos tangibles
brindados por esta institucion para el logro de la calidad en el servicio brindado a

los usuarios por lo que este trabajo de investigacion realizado, determin6 que la
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calidad de servicio influye en la satisfaccion del usuario del area de mesa de partes
de la municipalidad de Huaral-2021, al obtener estadisticamente una relacion de
Pearson = 0,989, correlacion positiva alta y una significancia de p valor = 0,000 <
0.05, se rechazd la hipétesis de estatus quo, concluyendo que ambas variables de
estudio estan correlacionadas de manera significativa, confirmando que existe una
correlacion alta y significativa entre las variables calidad de servicio y la

satisfaccion del usuario en el area de mesa de la municipalidad de Huaral-2021.

Se recomienda al area de mesa de partes y las areas involucradas de la
municipalidad de Huaral, capacitar constantemente al personal con la finalidad de
aplicar estrategias enfocadas a brindar calidad en el servicio; inculcar y desarrollar
su vocacion de servicio; asi como también considerar los diversos factores que
influyen en el desenvolvimiento del individuo, como el grado de instruccion, su

formacion en valores, principios éticos y el compromiso asumido con la institucion.

Con respecto al objetivo especifico 1, orientado a determinar de qué manera
los elementos tangibles influyen en la satisfaccion del usuario en el area de mesa
de partes de la municipalidad de Huaral — 2021, para cuyo efecto se planteé como
supuesto, los elementos tangibles influyen en la satisfaccidén del usuario en el area
de mesa de partes de la municipalidad de Huaral — 2021. Se determiné
estadisticamente una relacién de Pearson=0,907, correlacion positiva alta y una
significancia de p valor = 0,000 < 0.05. Por lo que se concluye que ambos
conceptos de estudio estan correlacionados de manera significativa; existiendo
una dependencia de relacion significativa entre la dimension elementos tangibles y
la variable satisfaccion del usuario en la mesa de partes de la municipalidad de
Huaral 2021; lo cual quiere decir, que los participantes en este estudio perciben
favorablemente los atributos que brinda la institucion, se puede afirmar que la mesa
de partes de la municipalidad de Huaral identifica las necesidades de los usuarios,
lo cual resulta favorable porque permite aplicar posibles estrategias de solucién.
Este resultado confirma que la institucion brinda los servicios necesarios,
ofreciendo instalaciones adecuadas y en buen estado, con equipos tecnoldgicos

que permiten la interaccion con el usuario.

Este hallazgo discrepa con lo obtenido por Arrestegui (2020), en cuyo

estudio planteo determinar la relacion entre la tangibilidad y la satisfaccion del
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cliente en una empresa de transporte terrestre interprovincial de pasajeros ubicado
en el distrito de La Victoria, durante el periodo 2020 obteniendo como resultado que
el coeficiente de correlacion de Spearman es r = 0.399 lo cual indica una correlacion
con una tendencia positiva y magnitud baja entre la tangibilidad y la satisfaccion del
cliente; lo cual quiere decir que los elementos tangibles de la empresa de transporte
terrestre interprovincial de pasajeros ubicado en el distrito de La Victoria, durante
el periodo 2020 , no logra el impacto positivo con respecto a satisfacer las
expectativas de los clientes, debido a la falta de equipos modernos e instalaciones

adecuadas.

Asimismo; la discrepancia en cuanto al hallazgo de Mori (2022), quien en su
estudio de investigacion basado en una muestra de 50 usuarios en el area de
administracion de la municipalidad provincial de Lamas- 2020, sefiala que la
percepcion de los usuarios en lo que respecta los elementos tangibles, se
encuentra en un nivel de significancia menor, encontrando deficiencias e

insatisfaccion entre los usuarios beneficiarios del servicio en esa entidad.

En este misma linea de investigacion, el estudio de Molina (2022), en su
trabajo de investigacion calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en la sub
gerencia de Desarrollo Econdmico, Social y Medio Ambiente de la municipalidad
distrital de Locroja, provincia de Churcampa, region Huancavelica-2021; con
respecto al planteamiento de su hipotesis especifica, aplicada a una muestra de
178 usuarios, su hallazgo responde a la identificacion de limitaciones la institucién
por lo que las autoridades correspondientes deben tomar consideracion y medidas
respectivas para mejorar la calidad de servicio con respecto a sus elementos

tangibles.

Igualmente, en cuanto al hallazgo de Yucra & Sanchez (2019) en su trabajo
de investigacion La Calidad de Servicio y la satisfaccion del usuario en la
municipalidad distrital de Las Piedras - 2018, para lo cual trabajé con una muestra
de 122 usuarios, en lo que respecta la dimension elementos tangibles; los usuarios
percibieron la falta de abastecimiento y escases de materiales, asi como la falta de

capacitacion al personal que labora en esa institucion.

Por lo que este trabajo de investigacion realizado, determind que existe una
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dependencia de relacion significativa entre la dimensidon elementos tangibles y la
variable satisfaccion del usuario en la mesa de partes de la municipalidad de Huaral
2021; al obtenerse estadisticamente una relacion de Pearson=0,907, correlacion
positiva alta y una significancia de p valor = 0,000 < 0.05, se rechazo la hipétesis
de estatus quo, concluyendo que en ambos conceptos de estudio estan

correlacionadas de manera significativa.

Se recomienda al &rea de mesa de partes de la municipalidad de Huaral,
proponer y gestionar estrategias de interaccion mediante el uso y aplicativos
tecnologicos que permitan mayor orientacion y accesibilidad a consultas por parte
del usuario; asimismo, implementar nuevos programas de Software, los cuales

permiten mayor agilidad en el sistema de tramite documentario.

Con respecto al objetivo especifico 2, orientado a determinar de qué manera
la capacidad de respuesta influye en la satisfaccion del usuario en el area de mesa
de partes de la municipalidad de Huaral — 2021, para cuyo efecto se plante6 como
supuesto, la capacidad de respuesta influye en la satisfaccion del usuario en el area
de mesa de partes de la municipalidad de Huaral — 2021. Se determind
estadisticamente una relacion de Pearson = 0,948, correlacion positiva alta y una
significancia de p valor = 0,000 < 0.05. Por lo que se concluye que ambos conceptos
de estudio estan correlacionados de manera significativa; determinado que existe
una dependencia de relacion significativa entre la dimension capacidad de
respuesta y la variable satisfaccién del usuario en el &rea de mesa de partes de la
municipalidad de Huaral 2021; lo cual reafirma que el servidor publico se encuentra
identificado con las necesidades del usuario, motivo por el cual al momento de la
atencion existe presencia de buena actitud y predisposicibn acompafado de un
servicio en el momento oportuno. Trato que permite que el usuario lo perciba y sea

reflejado en la muestra analizada.

Este hallazgo coincide con el estudio de Rivera (2018) en su trabajo de
investigacion calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa Consorcio
Fredy-2017 en el cual se confirma una relacion muy altamente significativa; lo cual
ha permitido conocer las necesidades de su publico consumidor, ofrecer
alternativas y lograr mantener la calidad de atencion en base a la identificacion de

las necesidades de los usuarios.
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Este hallazgo discrepa con lo obtenido por Arrestegui (2020), en cuyo
estudio planteo determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente en una empresa de transporte terrestre interprovincial de
pasajeros ubicado en el distrito de La Victoria, durante el periodo 2020; los
resultados indicaron que el coeficiente de correlacion de Spearmen es r =0.388, lo
cual indica una correlaciéon con una tendencia positiva y magnitud baja entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente; por lo que se puede observar
segun las muestras estudiadas, que las percepciones por el servicio no estan a la
altura de las expectativas de los usuarios, no se brinda la atencion esperada en el

momento oportuno, causando malestar e incomodidad al usuario.

En esta misma linea de investigacion, también se encuentra el hallazgo de
Mori 2022) en su trabajo de investigacion calidad de servicio y satisfaccion de los
usuarios en el area de administracion de la municipalidad provincial de Lamas-
2020; aplicada a una muestra de 52 usuarios, determino que la calidad del servicio

que brinda la institucion es muy deficiente en términos de caracteristicas humanas.

Asimismo, el estudio de Molina (2022), en su trabajo de investigacion; con
respecto al planteamiento de su hipotesis especifica, aplicada a una muestra de
178 usuarios, segun el hallazgo obtenido, el cual responde a que existe una
relacion significativa entre la capacidad de respuesta y satisfaccion de los usuarios
en la Sub Gerencia de Desarrollo Economico, Social y Medio Ambiente de la
municipalidad distrital de Locroja, provincia de Churcampa- region Huancavelica -
2021; responde al grado de correlacion de Pearson moderadamente confiable ya
que arroja un resultado de 0.693 por lo que las autoridades competentes y
responsables de los 6rganos directivos deberan considerar reformular planes y

aplicar estrategias que promueven la atencion eficiente y en el momento oportuno.

Por lo que este trabajo de investigacion realizado, determiné que existe una
dependencia de relacion significativa entre la dimension capacidad de respuesta y
la variable satisfaccion del usuario en la mesa de partes de la municipalidad de
Huaral 2021; al obtenerse estadisticamente una relacion de Pearson=0,948,
correlacion positiva alta y una significancia de p valor = 0,000 < 0.05, se rechazo la
hipétesis de estatus quo, concluyendo que ambos conceptos de estudio estan

correlacionadas de manera significativa.
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Se recomienda al area de mesa de partes de la municipalidad de Huaral,
proponer y gestionar estrategias de interaccion mediante el uso y aplicacion de
tecnologias que permitan mayor orientacion y accesibilidad a consultas por parte
del usuario; asimismo, capacitacién constante al personal con la finalidad de aplicar

estrategias enfocadas a brindar una atencion adecuada y en momento oportuno.

Con respecto al objetivo especifico 3, orientado a determinar de qué manera
la empatia influye en la satisfaccion del usuario en el area de mesa de partes de la
municipalidad de Huaral — 2021, para cuyo efecto se plante6 como supuesto, la
empatia influye en la satisfaccion del usuario en el area de mesa de partes de la
municipalidad de Huaral — 2021. Se determiné estadisticamente una relacion de
Pearson = 0,942, correlacion positiva alta y una significancia de p valor = 0,000 <
0.05. Por lo que se concluye que ambos conceptos de estudio estan
correlacionados de manera significativa; determinado que existe una dependencia
de relacién significativa entre la dimension empatia y la variable satisfaccion del
usuario en el &rea de mesa de partes de la municipalidad de Huaral -2021; lo cual
significa que la percepcion por parte del usuario con respecto al servicio brindado
por parte del personal del area de la mesa de partes de la municipalidad de Huaral
2021, es positivo; significa que el servicio brindado cuenta con la actitud adecuada,
trato amable, atencidn personalizada y sobre todo, el usuario percibe que existe la

intencién de brindar un mejor servicio por parte de la institucién.

Este hallazgo coincide con el estudio de Rivera (2018) en su trabajo de
investigacion calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa Consorcio
Fredy-2017, en el cual se confirma que existe una relacibn muy altamente
significativa mediante un Rho de Spearman de 0,892 a un nivel de significancia de
0,000 menos a 0,05 entre la dimensién empatia y la variable satisfaccion a en los
clientes; lo cual ha permitido conocer las necesidades de su publico consumidor,
ofrecer alternativas y mecanismos de mejoras como capacitaciones constantes al

personal para mantener y consolidar la buena atencion.

Asimismo, el estudio de Molina (2022) con respecto al planteamiento de su
hipétesis especifica, aplicada a una muestra de 178 usuarios, segun el hallazgo
obtenido, el cual responde a que existe una relacion significativa entre la empatia

del personal y la satisfaccion de los usuarios en la Sub Gerencia de Desarrollo
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Econdmico, Social y Medio Ambiente de la municipalidad distrital de Locroja,
provincia de Churcampa- regiéon Huancavelica -2021; responde que, si existe una
relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion de los usuarios de su
institucion. Pese a ello el personal aun falta ser capacitado con instrucciones

enfocadas a brindar un mejor trato al usuario.

De igual forma es importante sefialar la investigacion de Mori (2022) en su
trabajo analizado Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en el area de
administracion de la municipalidad provincial de Lamas-2020; se confirma la
existencia de una relacion directa y fuerte entre sus variables investigadas; en lo
que respecta la empatia, se encuentra en un nivel de significancia menor, lo que
originaria que los usuarios perciban el servicio recibido como deficiente por parte

de institucion.

En la misma linea de investigacién ubicamos a Yucra & Sanchez (2019) en
su cuanto a su hipotesis especifica sefiala que existe una correlacién positiva
moderada entre las dos variables investigadas. Motivo por el cual los usuarios
perciben que la institucibn no se siente plenamente identificada con sus
necesidades en lo que se refiere el buen trato, comunicacion asertiva y deseos de
atender los requerimientos de la poblacion.

Por lo que este trabajo de investigacion realizado, determin6 que existe una
dependencia de relacion significativa entre la dimension empatia y la variable
satisfaccion del usuario en la mesa de partes de la municipalidad de Huaral 2021,
al obtenerse estadisticamente una relacion de Pearson=0,942, correlacion positiva
alta y una significancia de p valor = 0,000 < 0.05, se rechaz¢ la hip6tesis de estatus
quo, concluyendo que ambos conceptos de estudio estan correlacionadas de

manera significativa.

Se recomienda al 4rea de mesa de partes de la municipalidad de Huaral,
incentivar y apelar a la vocacion de servicio del personal, mediante estrategias
enfocadas a brindar calidad en el servicio. Asimismo, involucrar a las areas
correspondientes con el objetivo de trabajar en conjunto en beneficio de los
usuarios, teniendo como finalidad mejorar la percepcion por parte de los

ciudadanos y generando fortalecer la imagen institucional.
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VI.

CONCLUSIONES

En cuanto al objetivo general, se determin6 que la calidad de servicio influye
en la satisfaccion del usuario del area de mesa de partes de la municipalidad
de Huaral-2021, al obtenerse estadisticamente una relacion de Pearson =
0,989, correlacion positiva alta y una significancia de p valor = 0,000 < 0.05,
se rechazo la hipotesis de estatus quo, concluyendo que ambas variables de
estudio estan correlacionadas de manera significativa, confirmando que
existe una correlacion alta y significativa entre las variables calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario en el area de mesa de la municipalidad
de Huaral-2021.

Con respecto al primer objetivo especifico, se determind que existe una
dependencia de relacion significativa entre la dimension elementos tangibles
y la variable satisfaccion del usuario en la mesa de partes de la municipalidad
de Huaral 2021; al obtenerse  estadisticamente una relacion de
Pearson=0,907, correlacion positiva alta y una significancia de p valor =
0,000 < 0.05, se rechazo la hipétesis de estatus quo, concluyendo que en
ambos conceptos de estudio estan correlacionadas de manera significativa.

Con respecto al segundo objetivo especifico, se determind que existe una
dependencia de relacion significativa entre la dimension capacidad de
respuesta y la variable satisfaccion del usuario en la mesa de partes de la
municipalidad de Huaral 2021; al obtenerse estadisticamente una relacion
de Pearson=0,948, correlacién positiva alta y una significancia de p valor =
0,000 < 0.05, se rechazé la hipotesis de estatus quo, concluyendo que
ambos conceptos de estudio estan correlacionadas de manera significativa.

Con respecto al tercer objetivo especifico, se determind que existe una
dependencia de relacion significativa entre la dimension empatia y la variable
satisfaccion del usuario en la mesa de partes de la municipalidad de Huaral
2021; al obtenerse estadisticamente una relacion de Pearson=0,942,
correlacién positiva alta y una significancia de p valor = 0,000 < 0.05, se
rechazé la hipotesis de estatus quo, concluyendo que ambos conceptos de

estudio estan correlacionadas de manera significativa.
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VII.

RECOMENDACIONES

Se recomienda al responsable del area de mesa de partes y las areas
involucradas de la municipalidad de Huaral, capacitar constantemente al
personal con la finalidad de aplicar estrategias enfocadas a brindar calidad
en el servicio. Asimismo; coordinar con las unidades orgénicas responsables
priorizar al momento de la eleccion del personal considerar los diversos
factores que influyen en el desenvolvimiento del individuo, como el grado de

instruccion, su formacién en valores y principios éticos.

Se recomienda al &rea de mesa de partes de la municipalidad de Huaral,
proponer y gestionar en la medida de lo posible la implementacion de nuevos
programas de Software, los cuales permiten mayor agilidad en el sistema de
tramite documentario, de igual forma en lo que respecta la recepcion de
documentos, proponer el incremento de una ventanilla de atencién, asi como
el destinar una oficina de mayor proporcion para mejor atenciéon al

ciudadano.

Se recomienda al area de mesa de partes de la municipalidad de Huaral,
establecer estrategias de interaccion fomentando una cultura tecnoldgica
mediante el uso de herramientas y aplicativos que permitan mayor
orientacién y accesibilidad a consultas por parte del usuario; asimismo,
capacitacion constante al personal con la finalidad de aplicar estrategias

enfocadas a brindar una atencion adecuada y en momento oportuno.

Asimismo; se sugiere a las autoridades de la municipalidad de Huaral y
trabajadores en general; involucrarse desde las diferentes areas de la
institucion a desarrollar un trabajo en conjunto, comprometidos a mejorar la
atencion conocedores de que las competencias personales influyen en la
satisfaccion de los usuarios, teniendo como finalidad mejorar la percepcion

por parte de los ciudadanos y generando fortalecer la imagen institucional.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

2. ¢De qué manera
la capacidad de
respuesta influye
en la satisfaccion
del usuario en el
area de mesa de
partes de la
municipalidad  de

Huaral 20217

3. ¢De qué manera
la empatia influye
en la satisfaccion
del usuario en el
area de mesa de
partes de la
municipalidad  de
Huaral 20217

2. Determinar de
qué manera la
capacidad de
respuesta influye en
la satisfaccion del
usuario en el area
de mesa de partes
de la municipalidad

de Huaral 2021

3. Determinar de
qué manera la
empatia influye en
la satisfaccion del
usuario en el éarea
de mesa de partes
de la municipalidad

de Huaral 2021

2. La capacidad de
respuesta influye en
la satisfaccion del
usuario en el area
de mesa de partes
de la municipalidad
de Huaral 2021

3. La

influye en la

empatia

satisfaccion del
usuario en el area
de mesa de partes
de la municipalidad
de Huaral 2021

Satisfaccion  del

usuario

Dimensiones

Y.1 Valor | - comunicacién
percibido por el | -Orientacion
usuario -Accesibilidad
Y.2 Expectativas -Calidad

-Solucién de
problemas
Responsabilidad

-Celeridad en la

atencion
Y.3 Mejora del | -Costo de
servicio servicio
-Ventajas
-Tiempo

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES METODOLOGIA
INDEPENDIENTE Tipo de

Problema General: | Objetivo General: Hipétesis General: (X):Calidad de investigacién
servicio

¢Cémo la calidad | Determinar comola | La calidad de | Dimensiones

de servicio influye | calidad de servicio | servicioinfluyeenla | X.1 Elementos | -Infraestructura

en la satisfacciéon | influye en la | satisfaccion del | tangibles adecuada Aplicada

del usuario en el | satisfaccion del | usuario en el area -Conservacion

area de mesa de | usuario de la mesa | de mesa de partes de las

partes de la | de partes de la | de la municipalidad instalaciones

municipalidad  de | municipalidad de | de Huaral 2021 -Calidad de los Nivel

Huaral 20217 Huaral 2021 equipo Descriptivo-
X.2 Capacidad de | -Actitud y | Correlacional

Problemas Objetivos Hipotesis respuesta disposicion

Especificos: Especificos: Secundaria: -Servicio Disefio: No

oportuno experimental-

1. ;De qué manera | 1. Determinar de | 1. Los elementos -Informacién Transaccional

los elementos | qué manera los | tangibles influyen [ X 3 Empatia -Horarios

tangibles influyen | elementos tangibles | en la satisfaccion adecuados

en la satisfaccion | influyen en la | del usuario en el -Interés

del usuario en el | satisfaccion del | 4rea de mesa de institucional Método:

area de mesa de | usuario en el area | partes de la -Atencion Cuantitativo

partes de la | de mesa de partes | municipalidad de individualizada

municipalidad de | de la municipalidad | Huaral 2021 -Amabilidad

Huaral 20217 de Huaral 2021 DEPENDIENTE Poblacion:
(Y) 35

colaboradores

Muestra:
20

participantes

Técnicas de
recoleccién de
datos:

La encuesta
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Anexo 2. Matriz de operacionalizacion

seguro y confiable, aun bajo
situaciones imprevistas o
ante errores, de tal manera
que el cliente se sienta
comprendido, atendido y
servido personalmente, y
sorprendido con mayor valor
al esperado, proporcionando
mayores ingresos y menores

costos para la

organizacion”.

Satisfaccion

del Usuario

Sharma (1999) (citado
en Valls, Roman, Chica y
Valls, 2017 p.155) Ia

satisfaccion del usuario se

basa en la satisfaccion
acumulada de todas las
experiencias  previas al
consumo a lo largo del

tiempo, representando el
resultado de un proceso de
aprendizaje en el que el
consumidor aprende o
recuerda sus satisfacciones
basandose en las

transacciones anteriores.

Medicion de las
variables de estudio,
aplicando el método
estadistico
recabando toda la
informacién posible
mediante la
encuesta aplicada a
los funcionarios
publicos, servidores
y usuarios del area
de la mesa de partes
de la municipalidad
de Huaral 2021.

Empatia

Variable Definicién conceptual Definicién operacional | Dimensiones Indicadores
Pizzo (citado en Elementos Infraestructura
Mateos, 2019, p. 16) “es el tangibles adecuada
habito desarrollado y Conservacion de las
practicado por una instalaciones
organizacion para interpretar Calidad de los
las necesidades y equipos
expectativas de sus clientes Actitud y disposicion
Calidad de |y ofrecerles, en Capacidad Servicio oportuno
Servicio consecuencia, un servicio de respuesta | Informacion
agil, adecuado, oportuno, Horarios adecuados

Interés institucional

por el usuario

Atencion
individualizada

Amabilidad

Valor

Comunicacioén

percibido por | Orientacién

el usuario Accesibilidad
Calidad

Expectativas | Solucién de
problemas
Responsabilidad
Celeridad en la
atencion
Costo del servicio

Mejora  del | Ventajas

servicio Tiempo
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Anexo 3. Instrumentos

ENCUESTA A USUARIOS

Estimado usuario:

Agradezco anticipadamente su gentil colaboracion al brindarnos su opinion; el cual servira
de apoyo en el trabajo de investigacion titulado: Calidad de Servicio y su Influencia en la Satisfacciéon

del Usuario en el Area de Mesa de Partes de la Municipalidad de Huaral-2021.

Agradecemos no consignar datos personales, es anénimo y confidencial.

SEXO: M F

Instrucciones:

En las proposiciones se presentan a continuacion (5) alternativas de respuesta, responda
segun su apreciacion teniendo en cuenta para todas las preguntas, las veces que acude o solicita

informacion en la mesa de partes de la municipalidad de Huaral:

-Sefiale con una (x) en la casilla correspondiente a la opiniéon que se ajuste a su caso en

particular.
-aseglrese de marcar una sola alternativa para cada pregunta.
1= Nuca, 2=casi hunca, 3=Algunas veces, 4=Casi siempre, 5=Siempre

VALIDEZ DEL CONTENIDO DELINSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE
INDEPENDIENTE:

CALIDAD DE SERVICIO

N° | ltems

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES 112 |3 |4

¢ Considera usted que la infraestructura adecuada es un factor importante
1 en la calidad de servicio de la mesa de partes de la municipalidad de
Huaral-2021?

¢ Considera usted que el buen estado y conservacion de las instalaciones
2 influye en la calidad de servicio de la mesa de partes de la municipalidad
de Huaral-20217?
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¢ Considera usted que los equipos que se utilizan son un factor importante

3 en la calidad de servicio de la mesa de partes de la municipalidad de

Huaral-20217?

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢ Considera usted que la actitud y disposicion del personal influye en la
4 | calidad de servicio de la mesa de partes de la municipalidad de Huaral-

20217

¢ Considera usted que el servicio brindado en el momento oportuno influye
5 en la calidad de servicio de la mesa de partes de la municipalidad de

Huaral-20217?

¢ Considera usted que la informacién proporcionada es una respuesta que
6 contribuye a la calidad de servicio de la mesa de partes de la municipalidad

de Huaral-2021?

DIMENSION: EMPATIA

¢Considera usted que el horario de atencién adecuado es un factor
7 importante en la calidad de servicio de la mesa de partes de la

municipalidad de Huaral-20217?

¢ Considera usted que el interés institucional por el usuario influye en la
8 calidad de servicio de la mesa de partes de la municipalidad de Huaral-

20217

¢Considera usted que la atencién individualizada es una muestra de
9 empatia que influye en la calidad de servicio de la mesa de partes de la

municipalidad de Huaral-20217?

¢ Considera usted que la amabilidad es un factor importante en la calidad
10 | de servicio de la mesa de partes de la municipalidad de Huaral-2021?
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VALIDEZ DEL CONTENIDO DELINSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE
DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL USUARIO

NO

DIMENSION: VALOR PERCIBIDO POR EL USUARIO

11

¢Considera usted que la comunicacién es un valor que se da de
manera asertiva y contribuye a la a la satisfaccion del usuario de la
mesa de partes de la municipalidad de Huaral-20217?

12

¢Considera usted que la orientacién brindada contribuye a la
satisfaccion del usuario de la mesa de partes de la municipalidad de
Huaral-2021?

13

¢ Considera usted que la accesibilidad a los servicios satisfacen las
necesidades de los usuarios de la mesa de partes de la municipalidad
de Huaral-20217?

DIMENSION: EXPECTATIVAS

14

¢ Considera usted que la calidad de servicio cumple las expectativas

del usuario de la mesa de partes de la municipalidad de huaral-20217?

15

¢Considera usted que la solucién de problemas contribuye a la
satisfaccion del usuario de la mesa de partes de la municipalidad de
Huaral-2021?

16

¢ Considera usted que la responsabilidad es un factor importante en la
satisfaccion del usuario de la mesa de partes de la municipalidad de
Huaral-2021?

17

¢Considera usted que la celeridad en la atencion influye en la
satisfaccion del usuario de la mesa de partes de la municipalidad de
Huaral-2021?

DIMENSION: MEJORA DEL SERVICIO

18

¢ Considera usted que el costo de servicio influye en la satisfaccién del
usuario de la mesa de partes de la municipalidad de Huaral-20217?

19

¢ Considera usted que las ventajas que ofrece el servicio influye en la
satisfaccion del usuario de la mesa de partes de la municipalidad de
Huaral-2021?

20

¢ Considera usted que reducir el tiempo destinado a la atencién de un
servicio contribuye a la satisfaccion del usuario de la mesa de partes

de la municipalidad de Huaral-20217?
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Anexo 4. Validacién de Instrumentos

NO

DIMENSIONES / ITEMS

Pertinencia

Relevancia

Claridad

SI | NO

Sl | NO

SI [ NO

Sugerencias

Vari

able Independiente: Calidad de Servicio

Dim

ensién: Elementos Tangibles

¢;Considera usted que la
infraestructura adecuada es un
factor importante en la calidad de
servicio de la mesa de partes de
la Municipalidad de Huaral 20217

¢Considera usted que el buen
estado y conservacion de las
instalaciones influye en la calidad
de servicio de la mesa de partes
de la Municipalidad de Huaral
20217

¢ Considera usted que los equipos
que se utiiza es wun factor
importante en la calidad de
servicio de la mesa de partes de
la Municipalidad de Huaral 20217

Dim

ensién: Capacidad de Respuesta

¢ Considera usted que la actitud y
disposicion del personal influye en
la calidad de servicio de la mesa
de partes de la Municipalidad de
Huaral 20217

¢ Considera usted que el servicio
brindado en el momento oportuno
contribuye a la calidad de servicio
de la mesa de partes de la
Municipalidad de Huaral 20217

¢;Considera usted que la
informacion proporcionada es una
respuesta que contribuye a la
calidad de servicio de la mesa de
partes de la Municipalidad de
Huaral 20217

Dim

ensién: Empatia

¢ Considera usted que el horario
de atencién adecuado es un factor
importante en la calidad de
servicio de la mesa de partes de
la Municipalidad de Huaral 20217

¢ Considera usted que el interés
institucional por el usuario influye
en la calidad de servicio de la
mesa de partes de la
Municipalidad de Huaral 20217

¢ Considera usted que la atencién
individualizada es una muestra de
empatia que influye en la calidad
de servicio de la mesa de partes
de la Municipalidad de Huaral
20217
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¢, Considera usted que Ila
amabilidad es un factor
10 | importante en la calidad de | X
servicio de la mesa de partes de
la Municipalidad de Huaral 20217

Variable Dependiente: Satisfaccién del usuario

Dimensidn: Valor percibido por el usuario

¢cConsidera usted que la
comunicacion es un valor que se
da de manera asertiva vy
contribuye a la satisfaccion del
usuario de la mesa de partes de la
Municipalidad de Huaral 20217

11

¢;Considera usted que la
orientacién brindada contribuye a
12 | la satisfaccién del usuario de la | X
mesa de partes de la
Municipalidad de Huaral 20217

¢;Considera  usted que la
accesibilidad a los servicios
13 | satisfacen las necesidades del | X
usuario de la mesa de partes de la
Municipalidad de Huaral 20217

Dimension: Expectativas

¢ Considera usted que la calidad
de servicio cumple las
14 | expectativas del usuario de la | X
mesa de partes de la
Municipalidad de Huaral 20217

¢, Considera usted que la solucion
de problemas contribuye a la
15 | satisfaccion del usuario de la | X
mesa de partes de la
Municipalidad de Huaral 20217

¢cConsidera usted que la
responsabilidad es un factor
16 | importante en la satisfaccién del | X
usuario de la mesa de partes de la
Municipalidad de Huaral 20217

¢, Considera usted que la celeridad
en la atencion influye en la
17 | satisfaccion del usuario de la | X
mesa de partes de la
Municipalidad de Huaral 20217

Dimensidn: Mejora del servicio

¢, Considera usted que el costo de
servicio influye en la satisfaccion
18 | del usuario de la mesa de partes | X
de la Municipalidad de Huaral
20217

¢, Considera usted que las
ventajas que ofrece el servicio
19 | influye en la satisfacciébn del | X
usuario de la mesa de partes de la
Municipalidad de Huaral 20217
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20

¢, Considera usted que reducir el
tiempo destinado a la atencién de
un servicio contribuye a la
satisfaccion del usuario de la
mesa de partes de la
Municipalidad de Huaral 20217

Observaciones (precisar si hay suficiencia): EXISTE SUFICIENCIA
Opinién de aplicabilidad: Aplicable (X ) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ()
Apellidos y nombres del Juez evaluador. Dr. /Mg:
Dra. Chirinos Gastelu Teresa Giovanna.
DNI: 07971242

Especialidad del evaluador: Dra. En Educacién - Metod6loga

Firma del Experto Informante.

Metodéloga
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NO

DIMENSIONES / ITEMS

Pertinencia

Relevancia

Claridad

Sugerencias

Sl [NO

SI

[ NO

SI [ NO

Vari

able Independiente: Calidad de Servicio

Dim

ension: Tangibles

¢Considera usted que la infraestructura
adecuada es un factor importante en la calidad
de servicio de la mesa de partes de la
Municipalidad de Huaral 2021?

¢ Considera usted que el buen estado y
conservacion de las instalaciones influye en la
calidad de servicio de la mesa de partes de la
Municipalidad de Huaral 2021?

¢ Considera usted que los equipos que se
utiliza es un factor importante en la calidad de
servicio de la mesa de partes de la
Municipalidad de Huaral 2021?

Dim

ensién: Respuesta

¢Considera usted que la actitud y disposicion
del personal influye en la calidad de servicio de
la mesa de partes de la Municipalidad de
Huaral 20217

¢Considera usted que el servicio brindado en
el momento oportuno contribuye a la calidad de
servicio de la mesa de partes de la
Municipalidad de Huaral 2021?

¢Considera usted que la informacion
proporcionada es una respuesta que
contribuye a la calidad de servicio de la mesa
de partes de la Municipalidad de Huaral 2021?

Dim

ensién: Empatia

¢Considera usted que el horario de atencion
adecuado es un factor importante en la calidad
de servicio de la mesa de partes de la
Municipalidad de Huaral 2021?

¢Considera usted que el interés institucional
por el usuario influye en la calidad de servicio
de la mesa de partes de la Municipalidad de
Huaral 20217

¢Considera usted que la atencion
individualizada es una muestra de empatia que
influye en la calidad de servicio de la mesa de
partes de la Municipalidad de Huaral 2021?

10

¢ Considera usted que la amabilidad es un
factor importante en la calidad de servicio de la
mesa de partes de la Municipalidad de Huaral
2021?

Vari

able Dependiente: Satisfaccion del usuario

Dim

ensién: Valor percibido por el usuario

11

¢ Considera usted que la comunicacion es un
valor que se da de manera asertiva y
contribuye a la satisfaccion del usuario de la
mesa de partes de la Municipalidad de Huaral
2021?

12

¢ Considera usted que la orientacion brindada
contribuye a la satisfaccion del usuario de la
mesa de partes de la Municipalidad de Huaral
2021?

13

¢Considera usted que la accesibilidad a los
servicios satisfacen las necesidades del
usuario de la mesa de partes de la
Municipalidad de Huaral 2021?
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Dimensién: Expectativas

¢Considera usted que la calidad de servicio
14 | cumple las expectativas del usuario de lamesa | X X X
de partes de la Municipalidad de Huaral 20217

¢;Considera usted que la solucion de
problemas contribuye a la satisfaccion del
usuario de la mesa de partes de Ila
Municipalidad de Huaral 2021?

15

¢ Considera usted que la responsabilidad es un
factor importante en la satisfaccién del usuario
de la mesa de partes de la Municipalidad de
Huaral 20217

16

¢Considera usted que la celeridad en la
atencion influye en la satisfacciéon del usuario
de la mesa de partes de la Municipalidad de
Huaral 20217

17

Dimensién: Mejora del servicio

¢ Considera usted que el costo de servicio
18 | influye en la satisfaccién del usuario de lamesa | X X X
de partes de la Municipalidad de Huaral 20217

¢ Considera usted que las ventajas que ofrece
el servicio influye en la satisfaccion del usuario

19 de la mesa de partes de la Municipalidad de X X X
Huaral 20217
¢ Considera usted que reducir el tiempo
destinado a la atencibn de un servicio

20 | contribuye a la satisfaccién del usuario de la | X X X
mesa de partes de la Municipalidad de Huaral
20217

Observaciones (precisar si hay suficiencia): EXISTE SUFICIENCIA
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable (X) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ()
Apellidos y nombres del Juez evaluador. Dr. /Mg:
Mg. Chirinos Gastelu Juan Wilmer.
DNI: 07966724

Especialidad del evaluador: Mg. En Administracién

Firma del Experto Informante.
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Anexo 5. Matriz de datos

Calidad de servicio

Capacidad de

Vi1

o3

10

Empatia

02

respuesta

01

Elementos fangibles

1

Items

10
11
12
13
14
15
16
17
13
13
20
21
22
23
24
iE
26
27
28
25
30
31
32
33
34
35

Sexo
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Satisfaccién del usuario

Mejora del

20 | D3 [ W2

servicio
19

Expectativas

Oz| 18

17

16

15

14

Valor percibido

o1

13

12

por el usuario

11

ltems

10
11

12

13

14
15

16
17

18
19
20
21

22

23

24
25

26
27

28
29
30
31

32

33

34
35
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Anexo 6. Propuesta de valor

La presente investigacion tiene como objetivo principal determinar como la
calidad de servicio influye en la satisfaccion del usuario; determinandose como
resultado que existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario. En lo que respecta la atencion del usuario de la mesa de
partes de la municipalidad de Huaral, se detectaron algunas debilidades, para cuyo

fortalecimiento plantearemos algunas propuestas de valor.
Con respecto a las debilidades detectadas mencionaremos las siguientes:

El sistema de tramite documentario se desarrolla en base a un programa
desactualizado y deficiente lo cual conlleva a cierta limitacion en lo que respecta

brindar una informacién actualiza sobre la ubicacion real de los documentos.

- Percepcion de poco compromiso por parte de las autoridades competentes,
gue impide asumir nuevos procedimientos y estrategias involucradas en una
mejora continua; asi como capacitaciones que refuercen y desarrollen el

talento humano.

Propuestas de valor:

- Plantear y gestionar la implementacion de un eficiente programa de
Software, asi como mecanismos de innovacion tecnoldgica que fortalezca el
sistema de tramite documentario con equipos apropiados.

- Capacitar y concientizar al personal mediante estrategias y planes, utilizando
las herramientas de una formacién especifica que contribuyan al desarrollo
profesional; desarrollar el talento humano en base a conocimientos y
estimulos que se reflejan en las actividades diarias en el trabajo, mediante

compromiso, responsabilidad y eficiencia.
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