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PRESENTACION

El ofrecer atencion de buena calidad siempre ha sido una meta para todos aquellos
que brindan servicios los, cuales muy pocas veces disefian programas y estrategias para

mejorar la atencién hacia las personas.

El presente trabajo de investigacion titulado calidad de servicio y satisfaccion de los
usuarios en la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y Social en la Municipalidad Distrital
de San Jerdénimo - 2015; tiene como propésito, determinar la relacién que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios; es decir si la satisfaccion de los
usuarios de dicha Sub Gerencia, se debe al proceso y la manera de como se brinda la

calidad de servicio.

Cabe, precisar que los resultados de esta investigacion, ademas de permitirme
obtener el titulo profesional, también constituira una fuente de informacién que sera de
mucha ayuda para conocer la actual realidad de la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico
y Social de la Municipalidad Distrital de San Jerénimo, respecto al tema de calidad de

servicio, por lo tanto, se lograra la satisfaccion de los usuarios.

Los conceptos de calidad y satisfaccion se encuentran en el centro del debate de
las investigaciones empresariales. La faceta mas importante que afrontan hoy los
investigadores es la interacciéon entre la calidad, la satisfaccion y el valor. Nuestro trabajo
se enmarca en dicha linea y analiza las relaciones de la calidad de los servicios que brindan
en la Sub Gerencia de Desarrollo Econdmico y Social con la satisfaccion de las personas

que visitan a hacer cualquier tramite a la Sub Gerencia en mencion.

En la elaboracion del presente trabajo de investigacion, se ha tomado en cuenta los
procedimientos de la investigacion cientifica; por lo tanto, se espera haber cumplido con el
reglamente de grados vy titulos de la Universidad Nacional José Maria Arguedas y el
reglamento para la elaboracion de tesis de la Escuela Profesional de Administracion de

Empresas, para optar el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion de Empresas.
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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se realizé en la Municipalidad Distrital de San
Jerénimo, especificamente en la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y Social, puesto
que esta area abarca a mas cantidad de usuarios que las demas areas. El estudio es de
enfoque cuantitativo de tipo correlacional, que tiene como obijetivo principal determinar la

relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios.

Para la elaboracion de la informacién se aplicdé una encuesta sobre la calidad de
servicio y la satisfacciéon de los usuarios, en total fueron 198 usuarios encuestados entre
varones y mujeres, los cuales acudieron a la Sub Gerencia desde el 02 de noviembre hasta
el 04 de diciembre del afio 2015. El instrumento de recoleccion de datos que se aplicd
consté de un cuestionario para cada variable; el cual estuvo formado por 20 items con
escala de cinco alternativas (totalmente de acuerdo, de acuerdo, medianamente de

acuerdo, en desacuerdo, totalmente en desacuerdo).

Posteriormente, para medir la correlacion que existe entre estas dos variables, se
utilizo el coeficiente de relacion de spearman. Las conclusiones a las que se llegé mediante
el presente estudio de investigacion, muestra que el usuario percibe todo lo que le rodea
desde el momento en que ingresa a la Sub Gerencia y por lo tanto se debe de brindar un

servicio de calidad.

En el primer y segundo objetivo especifico se rechaza la hipétesis nula; porque el
valor “sig” es de 0,043, y 0,000 respectivamente puesto que son menores a 0,05 nivel de
significancia; por lo tanto se afirma que existe relacion significativa entre la comunicacion,
elementos intangibles y la satisfaccion de los usuarios; en el tercer y cuarto objetivo
especifico se acepta la hipoétesis nula porque el valor “sig” es de 0,640 y 0,108 que son
mayores a 0,05 el nivel de significancia por lo tanto se afirma que no existe relacién
significativa entre la competencia, empatia y la satisfaccion de los usuarios en la Sub
Gerencia, y con respecto al objetivo principal se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipétesis alternativa porque el valor “sig” es de 0,002 que es menor a 0.05 nivel de
significancia, por lo tanto se afirma que existe relacion significativa entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los usuarios de la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y

Social.

Palabras claves: Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario.
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ABSTRACT

This research was conducted in the District Municipality of San Jeronimo,
specifically in the Sub Management Economic and Social Development, since this area
covers more users than other areas. The study is correlational quantitative approach, whose
main objective is to determine the relationship between quality of service and user

satisfaction.

For the preparation of the information a survey on the quality of service and user
satisfaction, in total there were 198 respondents between men and women users, who
attended the Sub Management from November 02 until December 4 was applied 2015. the
data collection instrument was applied consisted of a questionnaire for each variable; which
it consisted of 20 items with five alternatives scale (strongly agree, agree, moderately agree,

disagree, strongly disagree).

Subsequently, to measure the correlation between these two variables, the
Spearman correlation coefficient was used. The conclusions reached by this research study
shows that the user perceives everything around him from the moment he entered the Sub

Management and therefore must provide a quality service.

In the first and second specific objective the null hypothesis is rejected; because the
value "sig" is 0,043, and 0,000 respectively since they are less than 0.05 level of
significance; therefore it asserts that there is significant relationship between
communication, intangibles and user satisfaction; in the third and fourth specific objective
the null hypothesis is accepted because the value "sig" is 0.640 and 0.108 that are greater
than 0.05 significance level therefore states that there is no significant relationship between
competition, empathy and the user satisfaction in Sub Management, and with respect to its
main objective the null hypothesis is rejected and the alternative hypothesis is accepted
because the value "sig" is 0.002 which is less than 0.05 level of significance, therefore
states that there is significant relationship between quality of service and satisfaction of

users and Sub Economic and Social Development Management.

Keywords: Quality of Service and User Satisfaction.
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INTRODUCCION

A pesar, de que la administracién publica no reciba ningun incentivo o remuneracion
por parte de los usuarios a los cuales atienden y/o sirven, deben de dar un buen trato hacia
ellos puesto que son la razén de existencia de cada una de ellas. En nuestro pais es muy
comun ver que las personas que acuden a una institucién publica muchas veces no se les
trata bien, todavia se tiene esa idea erronea de que la institucién publica es el que hace el

favor; pero en realidad la razon de ser de la institucion son los usuarios que acuden a ella.

Es por ello que la presente investigacion toca un tema muy importante el cual se
debe de investigar minuciosamente para que de esa manera se pueda mejorar el servicio
qgue se les brinda a los usuarios en las diversas instituciones publicas. Por este motivo se
toca este tema en la Sub Gerencia de Desarrollo Econdmico y Social de la Municipalidad

distrital de San Jerénimo, 2015.

Cuando las instituciones publicas ponen al usuario por encima de todo, estan
ofreciendo servicios que no solo cubriran los estandares de calidad, sino también sus
necesidades con respecto a otros aspectos de la calidad tales como respeto e informacion

que requiere el usuario.

La estructura del presente trabajo de investigacién, comprende cuatro capitulos. El
primer capitulo se refiere al problema de investigacion; donde se presenta el planteamiento
del problema, formulacion del problema, delimitacion, justificacion y objetivos. El segundo
capitulo esta referido a los antecedentes de la investigacion, marco tedérico y marco
conceptual. El tercer capitulo esta referido a la hipotesis, variables, operacionalizacion de
variables, metodologia, poblacién y muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos y métodos de analisis de datos. El cuarto capitulo esta referido a los resultados de
la investigacion y a la discusion del tema de investigacion. En la ultima parte del trabajo se

muestran las conclusiones, sugerencias y bibliografias citadas y los anexos.
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1.1.

CAPITULO I

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Planteamiento del problema.

El problema actual de las instituciones es con respecto a la calidad de servicio
que éstas ofrecen ya que es un tema muy importante, porque la calidad de servicio
es una exigencia por parte de los usuarios y/o clientes a cambio de un desembolso
que estas hacen en forma directa e indirecta. Es una obligacion irrestricta de la

administracion publica y privada.

La calidad de servicio debe poseer una cualidad que se denomina
consistencia. Es decir, debera ser permanente, ofreciendo el mismo nivel de forma
constante y continua a lo largo del tiempo, a esto debe sumarsele que todo servicio
debera ser ademas agradable, amable y respetuoso. Es decir, debera comportarse
de un modo tan natural que sera desapercibido para el usuario, a la vez que el usuario

lo sienta como algo que asi debe ser.

Los servicios que se brindan en una institucion deben de ofrecer, informacién
clara y precisa, los usuarios deben poseer la informaciéon que requieran de sus
servicios en el momento que la necesiten, los trabajadores deben dar una atencion

personalizada al usuario, es decir un trato personalizado, preferencial y unico.

A diario surgen preguntas las cuales muchas veces tienen respuestas
complicadas como por ejemplo una de ellas ;Por qué debemos preocuparnos

entonces por la calidad de servicio, si la administracion publica no tiene competencia?

Nuestra preocupacion esta justificada porque si los servicios se entregan sin
errores, sin fallas, sin lentitud, sin desperdicios y sin duplicidades, mediante el uso
eficiente de los recursos materiales, humanos y econémicos, los equipos de trabajo
y el tiempo utilizado, genera credibilidad y confianza en las organizaciones del estado

y ser cada dia mejores en cuanto se refieren a la calidad de servicios.

15



1.2.

Cualquiera sea la funcién que desempefiamos dentro de la administracion
publica, el objeto sera el mismo: proporcionar servicios que generen un valor que
contribuya al bienestar de los usuarios. La prestacion de los servicios exige siempre
una mejora constante que esperan los usuarios en el cambio cultural, laboral,

profesional, técnico humano que todos anhelamos.

Es importante tener en cuenta la actitud de los trabajadores del sector publico
para que los servicios sean consistentes y oportunos. Se debera tener siempre un
trato amable, cortés, honesto, responsable y digno con respecto a los usuarios. De

nuestra actitud diaria dependera que nuestros servicios sean cada vez mejor.

Es por esta razén que se toca un tema muy importante como es la calidad de
servicio, ya que es tema que todas las instituciones deben de tomar muy en cuenta

al momento de brindar un determinado servicio a los usuarios.

Por este motivo hacemos una investigacion en el tema mencionado en la
Municipalidad Distrital de San Jerénimo especificamente en la Sub Gerencia de
Desarrollo Econémico Social, ya que es una institucion publica la cual brinda servicios
a los usuarios, para que ellos estén satisfechos por el servicio de atencién que

recibieron en dicha institucion y no tener una mala impresion.

Formulacién del problema

1.2.1. Problema general

¢, De qué manera la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion
de los usuarios de la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y Social de la

Municipalidad de San Jerénimo, 20157

1.2.2. Problemas especificos

a) ¢De qué manera la empatia del personal se relaciona con la satisfaccion

de los usuarios en la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y Social?

16



1.3.

1.4.

b) ¢De qué forma los elementos intangibles se relacionan con la satisfaccion

de los usuarios de la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y Social?

c) ¢(De qué manera la competencia del personal se relaciona con la
satisfaccion de los usuarios de la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico

y Social?

d) ¢De qué manerala comunicacion que maneja el personal se relaciona con
la satisfaccion de los usuarios de la Sub Gerencia de Desarrollo

Econdmico y Social?

Delimitacion de la investigacion

1.3.1. Delimitaciéon temporal:

El trabajo de investigacion se realizo durante el afio 2015.

1.3.2. Delimitacion espacial:

La investigacion se circunscribe en el distrito de San Jerénimo de la provincia

de Andahuaylas, departamento de Apurimac, Peru.

Justificacion

El ambiente creciente y competitivo de las organizaciones, ha permitido que
los clientes tengan mayor poder y oportunidad de eleccion. Los clientes se dan el lujo
de ser mas selectivos y cambiar su fidelidad. Como consecuencia las organizaciones
han desarrollado estrategias altamente sofisticadas para hacerse conocer por los
clientes atraerlos y retenerlos. Las estrategias de enfoque hacia el cliente requieren
que los lideres organizacionales alineen la cultura de sus organizaciones para que la
conducta de sus empleados esté mas vinculada con las estrategias y los objetivos

planteados por cada organizacion.

El presente trabajo de investigacion esta orientado a determinar la calidad del
servicio prestado por el personal de la Sub Gerencia de Desarrollo Econdémico social
de la Municipalidad Distrital de San Jeronimo, situacion que se presenta por la

deficiente atencion en el servicio a los usuarios.
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También tenemos como prioridad conocer cuales son las carencias y
debilidades que hay que corregir, y cumplir con las necesidades de los usuarios. Los
resultados obtenidos seran empleados como propuestas de mejoras ante la
Municipalidad y plantear estrategias para el incremento de usuarios satisfechos y
mejorar la calidad de servicio a través de la intervencion de los integrantes de la

organizacion, en pro de los objetivos propuestos por la Municipalidad.

La trascendencia de este trabajo es darle mayor importancia a la calidad de
servicio que se les brinda a los usuarios, en la Sub Gerencia de Desarrollo Econdmico
y Social para que de esta forma estén satisfechos por los servicios brindados por la

Municipalidad Distrital de San Jerénimo.

Hoy en dia vemos que la calidad de servicio brindado a los usuarios y/o
clientes es muy importante por parte de las organizaciones ya que éstos existen por
ellos. Por esta razén el estudio aborda el tema de calidad de servicio que brinda la
Sub Gerencia, para que asi se pueda reducir los problemas que se genera por una
mala calidad en el servicio brindado y del mismo modo los usuarios tengan una buena

impresion de ella.

¢(Por qué la presente investigacion se hace precisamente en esta sub

gerencia y no en otra?

La investigacion se realiza en esta area porque aglomera a mas usuarios

dentro del Municipio de San Jerénimo y tiene contacto directo con los mismos.

La investigacion se hace con la finalidad de determinar coémo la calidad de
servicio influye en la satisfacciéon de los usuarios, para que de esta manera se puedan
dar algunas recomendaciones y se pueda mejorar la calidad de servicios y que los
usuarios estén cada vez mas satisfechos con el servicio recibido en la Sub Gerencia

de la Municipalidad de San Jerénimo.
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1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo general:

Determinar la calidad de servicio, y su relacion con la satisfaccion de
los usuarios de la Sub Gerencia de Desarrollo Econdmico y Social en la

Municipalidad de San Jerénimo, 2015.

1.5.2. Objetivos especificos:

a) Determinar la relaciéon entre la comunicacion que maneja el personal y la
satisfaccion de los usuarios de la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico

y Social.

b) Determinar la relacion entre los elementos intangibles y la satisfaccion de

los usuarios de la Sub Gerencia de Desarrollo Econdmico y Social.

c) Determinar la relacion entre la competencia del personal y la satisfaccion

de los usuarios de la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y Social.

d) Determinar la relacion entre la empatia del personal y la satisfaccion de

los usuarios de la Sub Gerencia de Desarrollo Econdmico y Social.
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2.1.

CAPITULO I

FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INVESTIGACION

Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedentes internacionales

a)

b)

Isabel Lascurain Gutiérrez en su tesis “diagnéstica y propuesta de mejora
de calidad en el servicio de una empresa de unidades de energia eléctrica
ininterrumpida” México 2012. De la universidad iberoamericana MEXICO

D.F. 2012 lleg6 a la siguiente conclusion:

Durante la realizacion de este estudio se presentaron, como en
todos, algunos contratiempos y algunos factores en contra. El que mas
destaca es la falta de interés de los clientes en participar. Puedo atribuir
este hecho a que las entrevistas requerian alrededor de una hora de su
tiempo, por ello no verian ningun beneficio directamente por participar. Sin
embargo, los clientes que decidieron ser parte del estudio lo hicieron de

una manera muy abierta y dando respuesta que pude notar muy honestas.

La mayoria de las respuestas que dieron los clientes resultaron
muy duras de escuchar puesto que soy parte de la empresa estudiada y
por lo tanto lo que estaba escuchando también me involucra en los errores
y en las felicitaciones, pero sobretodo fue dificil escuchar las criticas sin
responder a algo con una justificacion y comportarse como un

entrevistador imparcial.

Perla Sandoval Flores en su tesis “la calidad en el servicio al cliente una
ventaja competitiva para las empresas” Huajuapan de leén, Oaxaca, mayo

de 2002. Llego a las siguientes conclusiones:

Se realizd esta investigacion con la finalidad de contribuir al
mejoramiento del servicio que se brinda actualmente en las empresas de
la ciudad de Huajuapan, debido a que es una ciudad que se ha dedicado

por afios a la actividad comercial, sin embargo, el trato a los clientes no
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ha mejorado por la falta de preparacion de las personas que dirigen las
empresas, sin comprender que el cliente es la razon de toda empresa y

por ello se les debe brindar el mejor servicio.

Al realizar la investigacion de campo se detectd que hace falta
cultura empresarial entre los empresarios de la ciudad de Huajuapan y por
esta razén se presenta una baja calidad en el servicio. Se presenta
deficiencias principalmente al no conocer la razén de ser de la empresa;

seguido de la falta de una filosofia que guie las actividades de la empresa.

Especificamente en los resultados de los cuestionarios aplicados
a empresarios se observé que la razéon de ser de las empresas es
mantener clientes contentos. Obtener utilidades y vender productos, lo
que indica que no tienen bien definida la filosofia de su empresa. Una gran
parte de los entrevistados confundio la filosofia con: superacion, precios
mas bajos y vender los productos. Otro factor importante para no
establecer las condiciones adecuadas de servicio, es no tener
conocimiento de a quién se dirige la venta, en este caso los empresarios
respondieron no tener perfil bien definido de sus clientes, un gran
porcentaje indicd que los clientes son sus vecinos, sus familiares y los
estudiantes; sin embargo, les falta conocer las variables y factores que
influyen en la decision de compra. Los empresarios consideran que sus
clientes estan contentos porque éstos regresan y no se quejan, sin

embargo, no es una manera adecuada de evaluar el servicio.

Por otra parte, los clientes consideran que los empresarios deben
mejorar la calidad en el servicio, contratando el personal que tenga las
actitudes para atender adecuadamente al cliente y ofrecerle capacitacion
sobre aspectos generales de la empresa, esto como parte de sus

obligaciones para la empresa y los clientes.

La distribucion es llevar a los clientes en la cantidad y calidad
solicitada en el momento oportuno los productos y servicios que solicitan,
en muchas ocasiones al llegar a un negocio y no encontrar lo que se
busca, se refleja la falta de planeacién del inventario para tener a la

disposicién los productos. La capacidad de respuesta, es un elemento del
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servicio que debe ser considerado por los empresarios, el transporte en el
que llega el producto, el almacenamiento y el manejo adecuado del mismo
dentro de la empresa, para que se mantenga en optimas condiciones al
llegar al punto de venta. El cliente es el activo de cualquier empresa y sin
él no existirian las empresas, aunque los clientes son diferentes se
agrupan por caracteristicas de las cuales el empresario puede ayudarse
para satisfacer sus requerimientos. El saber quiénes son los clientes
ayuda a ofrecer un mejor servicio, debido a que se conocen gustos y
preferencias, en ocasiones el cliente tiene una idea general de lo que
desean y con la orientacién del personal de ventas sobre el producto
podran tomar la decisién de compra. Se debe entender lo que el cliente
quiere, no lo que la empresa quiere vender. La funcién de la compra es
auxiliarlo, brindar la informacién adecuada y atencion personalizada que
haga sentir importante al cliente con la finalidad que regrese a realizar sus

compras a la empresa.

Adela Castillo Garcia, Nayeli Fabiola Diaz Coérdoba, Jorge Gabriel
Martinez Vigueras, David Sanchez Calderén y Erika Valencia Méndez. en
el proyecto de investigacion “la calidad en el servicio al cliente del
restaurante terraza 282, ubicado en la delegacion Cuauhtémoc, d.f.”

México mayo 2012, llegando a la siguiente conclusion:

Emprender un negocio de comida exitosa en la ciudad de México
se ha convertido en un gran desafio debido a la cantidad de empresas
restauranteras que existen en toda la zona geografica. La competencia
incluye restaurantes de servicio completo, autoservicio, comida para
llevar, de servicio limitado, servicio de preparacion de alimentos para
empresas e instituciones y servicios de preparacion para ocasiones

especiales.

En el distrito federal, el sector servicio representa el mayor aporte
econdmico; de las 347,199 unidades economicas de giro restaurantero en
la republica mexicana, 39,851 estan establecidas en esa entidad

federativa.
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d)

Los restaurantes son negocios altamente redituables pero dificiles
de administrar; su actividad contiene un lado tangible que consiste en la
preparacion de alimentos y una parte intangible conformada por la
atencion al cliente, la limpieza y la ambientacion del lugar. Incluso el platillo
mas suculento puede ser arruinado por un servicio deplorable. La industria
restaurantera reconoce que se obtienen ventajas mediante el servicio de
calidad, convirtiéndose en una estrategia para diferenciar una empresa de

sus competidores.

Las formas de atender al cliente se apoyan de los recursos de la
empresa, las estrategias del negocio, comportamiento de los empleados
y la variedad de platillos. La atencion de la empresa debe estar centrada
en el cliente; como satisfacerlo y retenerlo. Es importante fortalecer el
contacto directo entre la organizacion y sus clientes. Los clientes se
forman una imagen de la empresa dependiendo del servicio que recibieron

y decidieron continuar la relacion o buscar otra opcién.

Ana Laura Sanchez islas en su trabajo de investigacion “satisfaccion del
servicio de salud y su relacion con la calidad en los hospitales publicos de
Ixmiquilpan hgo” Pachuca hgo México 2005. Llegd a las siguientes

conclusiones

Los resultados mas importantes de este estudio que resulta
trascendente, considera la relacion médico paciente y el trato que se
proporciona al usuario por parte del personal con el que tiene contacto de
la dimensién accesibilidad administrativa, los tiempos de espera que se
relacionan con la satisfaccion del usuario, como factores esenciales en la

percepcion de la calidad de la atencion.

En relacién al sexo de los encuestados, se observo que el sexo
femenino percibe mejor calidad que el masculino, se observé que a mayor
grado de escolaridad menor percepcidon de buena calidad en la atencion.

La edad no influyé en la percepcion de mala calidad.
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2.1.2. Antecedentes nacionales

a)

b)

Abel Luis Mellado Ochoa en su tesis “analisis sobre la necesidad de
regular la calidad de servicio de telefonia mévil en el Perd” Lima-Peru

2010, llego a las siguientes conclusiones:

El servicio de telefonia movil en el Pert, es el servicio de
telecomunicaciones que tiene la mayor y cobertura en el pais. Lo cual ha
permitido que en los ultimos afos se haya reducido de forma importante
la brecha de acceso a las telecomunicaciones; por tal razén, es uno de los
servicios de mayor importancia social y, en ese sentido, los problemas de

calidad del mismo afectan de forma considerable a la sociedad.

Este servicio presenta caracteristicas de competencia efectiva,
como son la participacién de varias empresas a lo largo de los afos sin la
salida del mercado de ninguna de ellas, con una continua competencia por
cuotas del mercado, con incrementos considerables en la oferta
mejorando la cobertura, servicios y el numero de clientes, con una
constante innovacion tecnoldgica y con una reduccion sistematica de los
precios a lo largo del tiempo; sefales de que este mercado goza de

eficiencia dinamica, productiva y asignativa.

Por lo expuesto, es necesario regular la calidad del servicio de
telefonia movil en el Peru, estableciendo los incentivos o sanciones
correspondientes para que las empresas cumplan con lograr niveles del
servicio aceptables, toda vez que en el mercado peruano estan dadas las
condiciones para una sub-provision de la calidad y en efecto, las empresas
operadoras han venido prestando un nivel de servicio por debajo de los
niveles aceptables. Asimismo, los indicadores de calidad que se
establezcan, deben tener un adecuado grado de desagregacion a nivel de

red y a nivel temporal, tanto para su calculo, como para su evaluacion.

Vela Mori Rafael y Zavaleta Cuevas Milagros en su tesis “influencia de la
calidad del servicio al cliente en el nivel de ventas de tiendas de claro tottus
— mal, de la ciudad de Trujillo 2014” llegaron a la siguiente conclusion:

La calidad del servicio brindada en la cadena de tiendas CLARO-
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TOTTUS influye de manera directa en el nivel de ventas al cual implica
que si existe una buena calidad de servicio esto repercute en el

incremento del nivel de ventas.

Los factores controlables como la oferta de los equipos de claro el
trato amable y buena comunicacion del promotor influyen de manera

positiva en el nivel de ventas.

La evaluaciéon de las dimensiones de calidad de servicio, en
términos de infraestructura moderna, confiabilidad, empatia, respuesta
tiene un impacto positivo en los clientes, debido a que confian en los
productos ofertados y son escuchados ante cualquier duda que tengan los

productos y por parte de los promotores de ventas.

Se puede decir que los niveles de calidad de servicio y los niveles
de ventas se relacionan, ya que los clientes lo califican como bueno y

regular; en tiendas de cadenas claro tottus — mall, de la ciudad de Trujillo.

2.1.3. Antecedentes locales

a). Roy Davis Molina Menacho en su tesis “diagnodstico del sistema de gestion
de la calidad en las instituciones educativas publicas rurales de nivel
primario del distrito de Pacucha, provincia de Andahuaylas” 2012.

Llegando a las siguientes conclusiones:

El marco normativo de la gestion educativa a nivel nacional,
regional y local considera la calidad educativa como uno de sus temas

centrales, aunque es abordado de manera general.

Aun cuando el proyecto educativo nacional establece algunas
dimensiones de la calidad educativa, el proyecto regional de Apurimac no

los toma en cuenta ni establece estandares ni metas.

En la provincia de Andahuaylas no se ha abordado un proyecto
educativo local y tampoco en el distrito de Pacucha. No existen estandares

ni metas a nivel provincial tampoco distrital que sirvan como referencia en
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los procesos de planificacion de las instituciones educativas.

Los proyectos educativos institucionales (PEI) de las instituciones
educativas materia de la investigacion tampoco definen explicitamente las
dimensiones de la calidad educativa ni establecen estandares. Sus
propuestas de sistemas de monitores son muy débiles y no se han
disefiado mecanismos y/o procedimientos para monitorear su
implementacién, confirmandose Ila hipdtesis 1 de Ila presente
investigacion: se carece de un sistema de monitoreo y seguimiento de la

calidad de los servicios educativos basados en estandares (indicadores).

b). Mirian Karen Ortiz Guillen en su tesis “marketing relacional y la calidad del
servicio en las empresas de transporte de pasajeros con ruta
Andahuaylas-Lima, viceversa 2014”. Llegando a las siguientes

conclusiones:

Primero: Siendo el objetivo general determinar el grado de relacién entre
el marketing relacional y calidad del servicio en las empresas de transporte
de pasajeros con ruta Andahuaylas — Lima, y viceversa, la correlacion de
Pearson arrojo el siguiente resultado: 0,069, entonces se puede concluir
que no existe relacion significativa entre estas dos variables. Al respecto
utilizando el coeficiente de Pearson se observa una correlaciéon positiva

muy baja.

Segundo: Siendo el primer objetivo especifico determinar la relacion entre
la dimension de acciones hacia el cliente y la calidad del servicio en las
empresas de transporte de pasajeros con ruta Andahuaylas-Lima, vy
viceversa, se aprecia que, el valor “sig” es de 0.133, que es mayor a 0.05
del nivel de significancia. Entonces se acepta la hipétesis nula (Ho), por lo
tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza del 95%, que no existe
relacion significativa entre las acciones hacia el cliente y la calidad del

servicio en las empresas de transporte de la ciudad de Andahuaylas.

Tercero: Siendo el segundo objetivo especifico determinar la relacion
entre el servicio de atencion al cliente y la calidad del servicio en las

empresas de transporte de pasajeros con ruta Andahuaylas-Lima,
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viceversa, se aprecia que; El valor “sig.” es de 0.178, que es mayor a 0.05
el nivel de significancia, entonces se acepta la hipétesis nula (Ho), por lo
tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza del 95%, que no existe
relacion significativa entre el servicio de atencion al cliente y la calidad del

servicio en las empresas de transporte de la ciudad de Andahuaylas.

Cuarta: Siendo el tercer objetivo especifico determinar la relacién entre
los canales de relacion y la calidad del servicio en las empresas de
transporte de pasajeros con ruta Andahuaylas — Lima, y viceversa, se
aprecia que, el valor “sig.” es de 0.775, que es mayor a 0.05 el nivel de
significancia, entonces se acepta la hipétesis nula (Ho), por lo tanto, se
puede afirmar con un nivel de confianza del 95% que no existe relacién
significativa entre los canales de relacion y la calidad del servicio en las

empresas de transportes de la ciudad de Andahuaylas.

Quinto: Siendo el cuarto objetivo especifico determinar la relacion entre
las estrategias competitivas y la calidad del servicio en las empresas de
transporte de pasajeros con rutas Andahuaylas-Lima, y viceversa, se
aprecia que, el valor “sig.” es de 0.710, que es mayor a 0.05 el nivel de
significancia, entonces se acepta la hipétesis nula (Ho), por lo tanto, se
puede afirmar con un nivel de confianza del 95%, que no existe relacion
significativa entre las estrategias competitivas y la calidad del servicio en

las empresas de transportes de la ciudad de Andahuaylas.

2.2. Marco Teorico

2.21.

La calidad de servicio

Definicion de calidad

Kaoru Ishikawa (1988) define que es desarrollar, disefar,

manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas econémico,

el util y siempre satisfactorio para el consumidor.

Feigenbaum (1971-1994), considera que la calidad es un sistema

eficaz para integrar los esfuerzos de mejora de la gestion, de los distintos
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grupos de la organizacion para proporcionar productos y servicios a niveles
que permitan la satisfaccion del cliente, a un costo que sea econémico para
la empresa, agregando posteriormente: calidad es la resultante de una
combinacion de caracteristicas de ingenieria y de fabricacion, determinantes
del grado de satisfaccion que el producto proporcione al consumidor durante

Su uso.

Hansen (1996) citado por lopez (2005), seiala que la calidad es el
conjunto de caracteristicas que posee un producto o servicio obtenidos en un
sistema productivo, asi como su capacidad de satisfaccion de los requisitos

del usuario.

Cuatrecasas (1999), considera la calidad como: el conjunto de
caracteristicas que posee un producto o servicio obtenidos en un sistema
productivo, asi como su capacidad de satisfaccion de los requisitos del

usuario.

La norma (ISO 9000:2005), plantea que es el grado en el que un

conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

Deming plantea que la calidad no quiere decir lujo, la calidad es “un
grado de uniformidad y fiabilidad predecible, de bajo costo y adaptado al
mercado. En otras palabras, la calidad es todo lo que el consumidor necesita
y anhela. En vista de que las necesidades y deseos del consumidor consiste

en redefinir constantemente los requerimientos (Deming, 1956).

El autor indica que el principal objetivo de la empresa debe ser
permanecer en el mercado, proteger la inversion, ganar dividendos, y

asegurar los empleos.

Para alcanzar este objetivo el camino que se debe seguir es fomentar
la calidad. La manera de conseguir una mayor calidad es mejorando el producto
y la adecuacion del servicio a las especificaciones para reducir la variabilidad

en el disefio de los procesos.

(Segun Evans, 2008) la calidad se ha definido, tomando en cuenta
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varios criterios.

a) Criterios basados en el juicio. Se toma a la calidad como sinénimo de

superioridad o excelencia.

b) Criterios basados en el producto: la calidad es funcidon de una variable
especifica y medible, y las diferencias en calidad reflejan diferencias en

algun atributo del producto.

c) Ciriterios basados en los usuarios: aqui la calidad es determinada por lo que
desea el usuario, es decir dependiendo de que también se comporta el

producto o el servicio al llevar a cabo su funcion.

d) Criterios basados en la manufactura: aqui la calidad es el resultado
deseable de una practica de ingenieria; es decir, que también cumple con

las especificaciones.

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

Para Crosby (1987) la idea principal que aporta Crosby es que la
calidad no cuesta, lo que cuesta son las cosas que no tienen calidad. Crosby
define calidad como conformidad con las especificaciones o cumplimiento de
los requisitos y entiende que la principal motivacion de la empresa es el
alcanzar la cifra de cero defectos. Su lema es “hacerlo bien a la primera vez

y conseguir cero efectos”.

Pablo Alcalde San Miguel, es satisfacer las necesidades de los
clientes e incluso superar las expectativas que éstos tienen puestas sobre el
producto o servicio. Asi, por ejemplo, si vamos a un hotel de cuatro estrellas,

nuestras necesidades estaran cubiertas si la habitaciéon esta limpia, ordenada,

29



es agradable, el servicio de atencion es rapido y eficaz, etc.: al fin y al cabo,
eso es lo que esperamos de este hotel. Pero si, ademas, cada vez que
recogen nuestra habitacion nos dejan unas flores con una tarjeta de
agradecimiento, nos sorprenderan gratamente y habran superado las
expectativas que teniamos sobre este establecimiento. Con esta simple
accion se habra conseguido el objetivo ultimo de la calidad: un cliente
gratamente satisfecho, que probablemente volvera a consumir nuestro

producto incluso recomendarselo a otros posibles clientes.

2.2.1.1 Los cuatro pilares de la calidad

(Sosa, 2006, pags. 37-38) Sostiene cuatro areas de
oportunidad para que un modelo de calidad total funcione en las
organizaciones, las cuales han sido llamadas pilares de la calidad,
pues de no cumplirlos corremos el riesgo de que todo quede en

palabras y slogans.

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

desmotivante que no saber para que se trabaja.

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

mantenerlo y mejorarlo.

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

lo necesario para hacer su trabajo.

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

motivado y sabe por qué lo hace.
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2.2.1.2 Medida de la calidad

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

clasifican en dos tipos:

Cuantitativas: Retrasos, tiempos de espera, nUmero de llamadas,
visitas o entrevistas para solucionar problemas, tiempos de entrega,
exactitud de la facturacién y grado de cumplimiento de lo pactado u

ofrecido.

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

del producto o del ambiente.

a. Politicas de calidad

La politica debe tener las siguientes caracteristicas:

e Acorde con la mision, visién y en general con la planeacion
de la organizacion.

e Especifica y claramente delimitada.

o Realista, realizable y flexible.

e Compatible con las atribuciones de autoridad

e Compatible, horizontal y verticalmente.

La norma ISO 9000 define la politica de la calidad como:
“‘intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas
a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta

direccion”.

La politica de calidad es el marco de referencia para el
establecimiento de los objetivos de la calidad.

La politica de la calidad es un elemento de las politicas
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corporativas y debe abarcar entre otros, los siguientes

conceptos:

e Calidad del servicio a proporcionar.

e Posicionamiento que se pretende lograr (imagen vy
reputacion).

e Garantia y seguridad del usuario del producto o servicio.

¢ Oportunidad del servicio.

e Promover el desarrollo de las personas.

e Educacion y entrenamiento del personal.

e Participacion de todos los empleados (actitud, compromiso).

¢ Mejora continua. ( (Riberos Silva, 2011, pag. 56)).

2.2.1.3 Familia ISO 9000: la familia ISO 9000

Es el estandar de normas de calidad mas internacional. Su
surgimiento es la respuesta a una necesidad expresada por los
mercados. Dado que la calidad de los productos es una variable
cada vez de mayor importancia en los mercados, las empresas
comenzaran a desarrollar distintos manuales con requerimientos a

sus proveedores con los requisitos basicos que debian cumplir.

En los distintos paises y sectores surgieron innumerables
normativas, lo cual comenzé a suponer un grave problema para las
empresas que actuaban en un marco internacional. Surgioé entonces
la necesidad de que la validez del sistema de calidad fuera

reconocida a nivel internacional, creandose la familia ISO 9000.

La familia de normas ISO 9000 se publicé por primera vez en
el afo 1987. Se compone de un conjunto de normas que ayudan a
la implantacion y desarrollo de sistemas de calidad. Recientemente
este conjunto de normas ha sufrido una profunda revision, pasando

ahora a denominarse revision 9000-2000.
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Planificacion de la calidad

Por planificar entendemos el prepararse para el cambio. La
planificacion supone la capacidad de ser proactivos y participar en
futuros eventos y establecer las acciones para enfrentarse

positivamente a ellos.

A continuacion, vamos a ver la definicion que la UNE-EN ISO
9000:2005 (sistema de gestion de la calidad. Fundamentos y

vocabulario) de la planificacion de la calidad:

La planificacién de la calidad, parte de la gestion de la calidad
enfocada al establecimiento de los objetivos y a la especificacion de
los procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados

para cumplir los objetivos de la calidad.

UNE-EN ISO 9000:2005, apartado 3.2.9

En esta fase de planificacion de la calidad en una empresa
se incluyen tareas como la definicion de los objetivos de la calidad
para las diferentes areas de una empresa, la planificaciéon de las

auditorias internas de la calidad, etc.

La planificaciéon de la calidad incluye la elaboracion de
planes, la determinacién de objetivo y requisitos para la calidad. La
planificacion de la calidad es esencial para lograr la manera de la
calidad. (llzarbe, 2010, pag. 29).

Control de la calidad

Evaluamos el comportamiento real de la calidad,
comparando los resultados obtenidos con los objetivos para luego
actuar reduciendo las diferencias. Se trata, en otras palabras, de
comprobar que lo realizado se ajusta a lo planificado. El control de
la calidad es imprescindible, de otro modo no podria gestionarse la

calidad.
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2.21.6

La norma UNE-EN ISO 9000-2005 presenta la siguiente

definicion sobre el control de la calidad.

Control de calidad. Parte de la gestion de la calidad orientada

al cumplimiento de los requisitos de la calidad.

UNE-EN ISO 9000-2005, apartado 3.2.11.

El aseguramiento de la calidad no pretende detectar o
corregir los errores lo que se pretende es hacer bien a la primera

cumpliendo con los objetivos propuestos.

En esta fase del aseguramiento de la calidad en una empresa
se incluyen tareas como la redaccion y actualizacion del manual de
la calidad, la definicién del mapa de procesos de la empresa, la
redaccion de los procedimientos que la empresa considere

oportunos, la redaccion de las instrucciones de trabajo, etc.

Pero el aseguramiento de la calidad no garantiza la
satisfaccion del cliente, porque si los requisitos propuestos son
incorrectos, el cumplir con dichos requisitos no hara que se
satisfagan las necesidades de los clientes.

Mientras que el control de calidad se limita a la comprobacién
de cémo se esta cumpliendo con los requisitos de la calidad en los
distintos niveles, el aseguramiento tiene un papel mas activo a la
hora de intervenir para garantizar dicho cumplimiento. ( (llzarbe M.
s.—R.-L., 2010, pag. 30)

Objetivos de la calidad

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

estratégicos.

La norma ISO 9000 define los objetivos de la calidad como
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2.21.7

“algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad”.

Una caracteristica de los objetivos es que sean medibles.

Ejemplos de la formulacion de objetivos se muestra a continuacion.

Niveles de la calidad del servicio para atender las necesidades y
expectativas de los clientes. Como caso tipico estan las
empresas de telecomunicaciones, las cuales suelen establecer
acuerdos de nivel de servicio en sus contratos con los clientes.
Participacion en el mercado (%).

Niveles de satisfaccion del cliente (%).

Tiempo para la atencion o prestacion del servicio (en horas).
Medicién periédica del clima laboral.

Alcance de la capacitacion del personal.

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

Programas de reconocimiento.

Reduccion de costos de la mala calidad (%).

Mejora en la tecnhologia para el dominio de la competitividad.
Reduccion de costos de la mala calidad (%).

Mejora en la tecnhologia para el dominio de la competitividad.
Reduccién de los costos del proceso del servicio, mediante la
innovacién de procedimientos.

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

Prevencion de efectos adversos para la sociedad y el ambiente.

(Riveros Silva).

Definicion de Servicios

El concepto de servicios los define Harrington J y Harrington

J. S. (1997), como una contribucion al bienestar de los demas y
mano de obra util que proporciona un bien tangible. En el desarrollo
de este texto definimos un proceso de servicios como la generacion

de un bien intangible que proporciona bienestar a los clientes.
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Por otro lado, una organizacion de servicios la podemos
entender como aquella que, dentro de los resultados con la
interaccion de sus clientes, se caracteriza por desarrollar
transacciones en benefico de éstos que proporcionan

conocimientos o informacion de sus clientes.

Muchas organizaciones, aunque suministran un bien
tangible, se distinguen en el marcado porque ofrecen un servicio
adicional que las caracteriza (servicio intangible).

(Herrera, 2010).

Stanton, Etzel y Walker (2004), definen los servicios “como
actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de
una transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion de
deseos o necesidades” (en esta propuesta, cabe sefialar que segun
los mencionados autores esta definicion excluye a los servicios
complementarios que apoyan la venta de bienes u otros servicios,

pero sin que esto signifique subestimar su importancia).

Segun Lamb, hair y McDaniel (2002), “un servicio es el
resultado de la aplicacion de esfuerzos humanos o mecanicos a
personas u objetos. Los servicios se refieren a un hecho, un

desempeio o un esfuerzo que no es posible poseer fisicamente”.

Para la American Marketing Association (A.M.A), los
servicios (segun una de las dos definiciones que proporcionan) son
productos, tales como un préstamo de banco o la seguridad de un
domicilio, que son intangibles o por lo menos substancialmente, si
son totalmente intangibles, se intercambian directamente del
productor al usuario, no pueden ser transportados o almacenados, y
son casi inmediatamente perecederos. Los productos de servicios
son a menudo dificiles de identificar, porque viene en existencia en

el mismo tiempo que se compran y que se consumen.

Abarcan los elementos intangibles que son inseparabilidad;

que implican generalmente la participacion del cliente en una cierta
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manera importante; no pueden ser vendidos en el sentido de la
transferencia de la propiedad; y no tienen ningun titulo. Hoy, sin
embargo, la mayoria de los productos son en parte tangibles y en
parte intangibles, y la forma dominante se utiliza para clasificarlos
como mercancias o servicios (todos son productos). Estas formas
comunes, hibridas, pueden o no tener las cualidades dadas para los
servicios totalmente intangibles.

Fuente: (www.marketingpower.com/-

layouts/dictionary.aspx?dLetter=S)

Kotler, Bloom y Hayes (2004), definen un servicio de la
siguiente manera: Un servicio es una obra, una realizacion o un acto
que es esencialmente intangibles, no resulta necesariamente en la
propiedad de algo. Su creacién puede o no estar relacionada con un
producto fisico. Complementando esta definicion, cabe sefialar que,
segun los mencionados autores, los servicios abarcan una amplia
gama, que va desde el alquiler de una habitacién de hotel, el
depdsito de dinero en un banco, el viaje en avion, la visita a un
psiquiatra, hasta cortarse el cabello, ver una pelicula u obtener
asesoramiento de un abogado. Muchos servicios son intangibles, en
el sentido de que no incluyen casi ningun elemento fisico, como la
tarea del consultor de gestién, pero otros pueden tener un

componente fisico, como las comidas rapidas.

En este punto, y teniendo en cuenta las anteriores
propuestas, plateo (a modo de resumen) la siguiente definicion de

servicios:

Los servicios vienen hacer actividades intangibles que son el
resultado de esfuerzos humanos y/o mecanicos que producen un
hecho, un esfuerzo que por lo general implica la participacion del
cliente y que no se puede apreciar fisicamente, no pueden ser
transportados o almacenarlos, pero que pueden ser ofrecidos en
alquiler o ser vendidos, por lo tanto, el objetivo principal al ofrecer un

servicio es para satisfacer las necesidades y deseos de los clientes.
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a. Caracteristicas de los servicios

Intangibilidad:

La caracteristica distintiva mas basica de los servicios
es la intangibilidad. Debido a que los servicios son
ejecuciones o acciones en lugar de objetos, no pueden verse,
sentirse, degustarse tocarse de la misma manera como los
bienes tangibles. Por ejemplo, los servicios de atencion de la
salud son acciones (como cirugia, diagnéstico, examenes y
tratamiento) realizadas por proveedores y dirigidas hacia

pacientes y sus familias.

Heterogeneidad

Debido a que los servicios son ejecuciones, con
frecuencia producidas por humanos, no hay dos servicios
que sean precisamente iguales. Los empleados que
entregan el servicio, con frecuencia son el servicio a los ojos
del cliente, y las personas pueden diferir en su desempeno
de un dia a otro incluso de una hora a otra. La
heterogeneidad también se produce porque no hay dos
clientes exactamente iguales; cada uno tendra demandas
unicas o experimentara el servicio en una forma unica. Por
ejemplo, un contador fiscal puede proporcionar una
experiencia de servicio diferente a dos clientes distintos en el
mismo dia dependiendo de sus necesidades y
personalidades individuales de si el contador esta
entrevistandolos cuando esta fresco en la mafiana o cansado

al final de un largo dia de reuniones.
Producciéon y consumo simultaneo:

Mientras la mayor parte de los productos son
producidos primero, luego vendidos y consumidos, la mayor

parte de los servicios son vendidos primero y luego
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producidos y consumidos de manera simultanea. Por
ejemplo, un automévil puede ser fabricado en Detroit,
embarcado a san francisco, vendido dos meses después y
consumido durante varios afos, pero los servicios de
restaurante son producidos y consumidos esencialmente al
mismo tiempo. Con frecuencia esta situaciéon también
significa que los clientes estan presentes mientras se esta
produciendo el servicio y por tanto ven e incluso pueden
tomar parte en el proceso de produccibn como co-

productores o creadores del servicio.

e Caducidad:

La caducidad se refiere al hecho de que los servicios
no pueden ser guardados, almacenados, revendidos o
devueltos. Un asiento en un avién o en un restaurante, una
hora del tiempo de un abogado o la capacidad de una linea
telefonica no usadas o comprados no pueden ser reclamados
y usados o revendidos en un momento posterior.
(ZEITHAML-BITNER-GREMLER).

2.2.1.8 Definicion de la calidad de los servicios

La calidad de servicio es por naturaleza subjetivo, pues “la
calidad es lo que el consumidor dice que es, y la calidad de un
producto o servicio particular es lo que el consumidor percibe que
es” (Buzzel & Gale, 1987).

La nocion de la calidad de servicio, desde la optica de los
clientes, es “el resultado de un proceso de evaluacion, donde el
consumidor compara sus expectativas con la percepcion del servicio

que ha percibido” (Gronroos, 1984, pag. 37).

En esta definicion el concepto de expectativas se refiere a lo
que los clientes creen que el servicio deberia sery no lo que podria

ser, es decir, las expectativas no son predicciones del servicio. De
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2.21.9

forma operativa, la calidad de servicio sera la cuantificacion de esta

diferencia entre lo recibido y lo esperado. (parasuraman & Zeithaml

y Berry, 1988).

La evaluacion del cliente sobre la calidad de servicio esta

influida por la naturaleza de las expectativas y por las dimensiones

de la calidad de servicio.

Grafico 1. Dimensiones de la calidad de servicio.

Comunicaciones
boca a boca

Conocimiento del
cliente
Acceso
Comunicacioén
Competencia
Empatia
Credibilidad
Fiabilidad
Responsabilidad
Seguridad

Necesidades
personales

Comunicaciones

experiencias
externas

Servicio
esperado
Calidad de
servicio percibido
Servicio
percibido

Tangible
Capacidad de
respuesta

Fuente: (V. A. Zeithml, 1993, pag. 26)

Dimensiones de la calidad de servicio segun: (Riveros Silva,
pags. 64-71).

Conocimiento del cliente: Se refiere principalmente al
conocimiento que debe tener el personal de contacto con el cliente,
en cuanto a las necesidades y expectativas de éste.

Recordemos que un servicio de calidad es aquel que debe ser

percibido por el cliente, como el que supera sus expectativas.

Acceso: Esta relacionado con la manera de facilitar el contacto del

cliente con la organizacion.

e El acceso por teléfono debe ser facil.

e Eltiempo de espera en fila debe ser corto.

e Las horas de atencion deben ser corto.

e Las horas de atencion deben ser las adecuadas.

e Ubicacion estratégica de los puntos de atencion, para facil
acceso.

e Eltiempo de espera en recepcion debe ser corto.
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e Facil acceso a través de internet en forma gratuita por medio de
una linea 018000.

Cada vez existen mayores y mejores medios para facilitar el
acercamiento de los clientes con las organizaciones. El contacto a
través del teléfono debe ser muy rapido y en él se deben establecer

estandares, por ejemplo contestar antes del tercer repique.

Comunicacién: Esta dimensién se refiere a mantener informado al

cliente en un lenguaje que sea facilmente entendible con respecto a:

. El servicio que se suministra.

. El costo del servicio.

. Relaciones entre servicio y costo.

. Mantener al cliente informado oportunamente sobre los
cambios que se realicen.

. Las alternativas de solucién cuando se presentan problemas.

Deben manejarse medios adecuados para facilitar la
comunicacion (folletos, videos, documentos, internet, publicidad,

correo directo, etc.)

En este aspecto el desarrollo tecnolégico ayuda como las
antes enumeradas para facilitar el acceso al cliente, también facilitan
la comunicacion de la entidad con los diferentes segmentos de

mercado a los cuales se quiere llegar.
Individualizar a los clientes es en la actualidad una de las
estrategias mas efectivas para lograr su fidelidad, de ahi que el

marketing directo se haya fortalecido tanto.

Si se conoce el correo electrénico del cliente, se le puede

hacer llegar informacion por este medio.

Competencia: Son las habilidades, conocimiento y destrezas del

personal que presta el servicio.
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o Habilidades para el contacto personal.

e Habilidades y preparacion para realizar las operaciones
relacionadas con su labor.

e Capacidad para resolver preguntas, inquietudes y problemas de

los clientes.

Es claro que una empresa con buena imagen frente al cliente
es aquella donde cada persona al tener contacto con él hace lo que

debe hacer.

El personal que atiende al cliente debe demostrar sabiduria

cuando se presentan dificultades.

Para fortalecer esta dimensién, es importante que las
empresas den a los trabajadores oportunidades de aprender y de

hacer.

De acuerdo con Isaaki Imay, consultor japonés, “el
aprendizaje debe ser sinbnimo de ejecucién”. Los empleados con
iniciativa tienen mayores probabilidades de alcanzar en mejor forma

esta dimension.

Empatia: Es la disposicion de ofrecer a los clientes cuidado y

atencion personalizada. Se manifiesta en:

e Compromiso con los clientes.

e Cortesia.

e Trato al cliente con respeto y consideracion.
e Servicio esmerado y personalizado.

¢ Interés y voluntad para resolver problemas.
e Capacidad para escuchar al cliente.

e Tacto para tratar al cliente.

¢ Atmodsfera de amistad en el contacto personal.

Esta dimensién debe permitir apreciar por parte del cliente la

amabilidad, actitud de servicio esmerado y gran consideracion.
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Credibilidad: Es la comunicacion de imagen de honestidad de la

organizacion tiene que ver con:

Nombre de la empresa.

Reputacion de la entidad.

Capacidad en el contacto personal en cada operaciéon con el
cliente.

Correccién de errores.

Servicio incondicional de toda la organizacion.

Honestidad en el servicio que se presta.

La credibilidad esta asociada con la organizacién corporativa.

Fiabilidad: Brindar el servicio en forma correcta desde el principio.

Es la habilidad de prestar el servicio prometido en forma confiable.

Exactitud en la facturacion.

El servicio se presta en el tiempo especificado en el disefio del
servicio.

La informacién almacenada sobre las cuentas del cliente es
correcta.

Mantener la promesa del servicio.

Hacer las cosas bien desde el principio.

Responsabilidad: Corresponde a la rectitud en la prestacion del

servicio, esta relacionada con:

e Realizacion de transacciones oportunamente.
e Comunicarse con el cliente en el momento pactado.
e Asistencia puntual a las reuniones.

¢ Compromiso en la satisfaccion del cliente.

Seguridad: Sentimiento de los clientes de estar en buenas manos

e inexistencia de peligros y riesgos.

¢ Confidencialidad.
e Seguridad financiera.

e Seguridad fisica.
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La confidencialidad se refiere a que los negocios y
transacciones que realice el cliente con la organizacion, no tienen por

qué ser conocidos por terceros; a menos que el cliente lo autorice.

Tangible: Es lo que el cliente percibe como evidencia fisica del

servicio.

¢ Instalaciones fisicas.

e Apariencia del personal que atiende.

o Equipos utilizados para prestar el servicio.

e Tarjetas, boletines, documentos y demas elementos de apoyo
al servicio.

o Lapresentacion de las paginas web, cuando se utiliza internet.

El cliente siempre desea tener comodidad en las
instalaciones en las cuales es atendido. Por ejemplo, si tiene que
esperar, debe poder disponer de asientos comodos y un area fisica
que no vaya a afectar en forma negativa su estado de animo, ni le

produzca ansiedad.

La presentacion del personal que lo atiende debe ser
coherente con las expectativas del cliente, debe reflejar personalidad

y respeto hacia él.

Los equipos utilizados por el personal de contacto con el
cliente al igual que aquellos a los cuales el cliente tiene acceso, como
son los cajeros automaticos y terminales que permiten al cliente
obtener una interaccion directa con la organizacion; deben estar en

perfectas condiciones de funcionamiento y presentacion.

La actualizacion tecnolégica de los equipos también deja una

significativa impresion en el cliente.

Los folletos y en general el merchandising refleja el nivel de

preocupacion de la organizacién por entregar documentos que
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impacten positivamente al cliente y lo inviten a leerlos o utilizar los

servicios en ellos publicados.

Capacidad de respuesta: Se refiere a la disposicion de la empresa
para dar respuesta agil y oportuna a los clientes y proporcionar un

servicio rapido, que preferiblemente supere sus expectativas.

Ejemplos de respuesta rapida puede estar asociados con el
servicio a domicilio, servir rapido en un restaurante, solucion agil de

un problema, etc.

En el negocio de comidas, quienes mas aprovechan esta
dimension son los sitios de comidas rapidas.

Otros ejemplos estan relacionados con el mantenimiento de
equipos y automoviles, para citar solo algunos. (Fuente: pablo Emilio
Riveros silva sistema de gestién de la calidad del servicio, tercera

edicién pag. 64-71).

2.2.1.10 Dimensiones

(ZEITHAML-BITNER-GREMLER, pags. 111-115)

Confiabilidad: Entregar las promesas

De las cinco dimensiones, la confiabilidad ha mostrado en
forma consistente ser el determinante mas importante de las
percepciones de la calidad del servicio entre clientes
estadounidenses. La confiabilidad se define como la capacidad para
ejecutar el servicio prometido en forma segura y precisa. En su
sentido mas amplio, la confiabilidad significa que la compania
cumple sus promesas, promesa sobre entrega, suministro del
servicio; soluciéon de problemas vy fijacion de precios. Los clientes
desean hacer negocios con compariias que cumplen sus promesas,
en particular sus promesas sobre los resultados del servicio y los

atributos centrales del servicio.

Sensibilidad: Estar dispuesto a ayudar.

La sensibilidad es disposicidon a ayudar a los clientes y a
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proporcionar un servicio expedito. Esta dimensién enfatiza la
atencion y prontitud al tratar las solicitudes, preguntas, quejas, y

problemas del cliente.

Seguridad: Inspirar credibilidad y confianza.

La seguridad se define como el conocimiento y cortesia de
los empleados y la capacidad de la empresa y sus empleados para
inspirar al cliente credibilidad y confianza. Es probable que esta
dimension sea importante en particular para servicios que los
clientes perciben como de alto riesgo o para servicios de los cuales
se sienten inseguros sobre su capacidad para evaluar los resultados;
por ejemplo, los servicios de banca, seguros, corretaje, médicos y

legales.

Empatia. Tratar a los clientes como individuos.

La empatia se define como la atencidon individualizada
cuidadosa que la empresa proporciona a sus clientes. La ausencia
de la empatia es transmitir, por medio de un servicio personalizado
o adoptado al gusto del cliente, que los clientes son unicos y
especiales y que se entiende sus necesidades. Los clientes desean
sentirse comprendidos e importantes para las empresas que les

proporcionan servicio.

El personal en empresa de servicios pequeias con
frecuencias conoce a los clientes por nombre, y forma relaciones que
reflejan su conocimiento personal de los requerimientos y
preferencias del cliente. Cuando dicha compafiia pequefia compite
con empresas mas grandes, la capacidad para ser empatico puede

darle una clara ventaja a la pequefa.

Tangibles: Representar al servicio fisicamente

Los tangibles se definen como la capacidad de las

instalaciones fisicas, equipo, personal y materiales de comunicacion.
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Proporcionan representaciones fisicas o imagenes del servicio que
los clientes, en particular los nuevos, usaran para evaluar la calidad.
Las industrias de servicio que enfatizan los intangibles en sus
estrategias incluyen servicios en los que el cliente visita el
establecimiento para recibir el servicio, como restaurantes y hoteles,

tiendas minoristas y compafiias de entretenimiento.

En este punto, y teniendo en cuenta los anteriores conceptos
sobre las dimensiones, plateo (a modo de resumen) las siguientes
dimensiones que se ajustan mas a la presente investigacion:
Empatia: Porque el personal que atiende tiene que hacer sentir al
usuario Uunico y especial y atender sus necesidades vy

requerimientos.

Elementos intangibles: Porque toda institucion tiene que tener su
infraestructura en buenas condiciones para que de esa manera no

se susciten accidentes que pudieran ir en perjuicio de los usuarios.

Competencia: El personal tiene y debe estar capacitado en todo

momento para despejar dudas o problemas de los usuarios.

Comunicacién: El personal que atiende a los usuarios debe

manejar un lenguaje que el usuario domine y entienda.

2.2.2.11 Satisfaccion del usuario.

a. Definicion de usuario:

Es un término que define a la persona u organizacion, al
disfrutar del bien o comprar para otro como es el caso de los
articulos infantiles. Resulta de la parte de la poblacibn mas

importante de la compafiia. (Tompson, 2009)

Se puede afirmar también que existe dos tipos de
usuarios: los extremos, que consumen los productos de la

compafia y que son los mas importantes; porque por ellos
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tenemos empresa y debemos lograr su satisfaccion total. Pero
también tenemos usuarios internos, pues todos los empleados
somos usuarios y proveedores en la empresa. Todos
necesitamos de un servicio de calidad y debemos dar un servicio
de calidad, porque para poder ofrecer calidad a nuestros
usuarios externos, debemos tener y dar calidad internamente.
(Sosa, 2006).

SEGUN LA: (RAE) un wusuario es quien usa
ordinariamente algo. El término, que procede del latin usuarius,
hace mencion a la persona que utiliza algun tipo de objeto o que

es destinataria de un servicio; ya sea publico o privado.

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

dejaron en su muro virtual”.

Definicion de satisfaccion

La satisfaccion es un estado del cerebro producido por
una mayor o menor optimizacion de la retroalimentacion
cerebral, en donde las diferentes regiones compensan su
potencial energético; dando la sensacion de plenitud e

inapetencia extrema.

Cuando la satisfaccion acompafa a la seguridad racional
de haberse hecho lo que estaba dentro del alcance de nuestro
poder, con cierto grado de éxito, esta dinamica contribuye a
sostener un estado armonioso dentro de lo que es el

funcionamiento mental.

La mayor o menor sensacion de satisfaccion, dependera

de la optimizacién del consumo energético que haga el cerebro,
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cuanto mayor sea la capacidad de neurotransmitir, mayor

facilidad de lograr la sensacion de satisfaccion.

No se debe confundir con la felicidad, aunque si es
necesario sentir satisfaccion para poder entender qué es la
felicidad plena. La insatisfaccion produce inquietud o sufrimiento.
No obstante, dado que la naturaleza del cerebro y la prioridad de
la mente es la de establecer caminos sinapticos que consumen
lo menos posible, el ser humano siempre tendera a ir buscando
nuevas y mejores maneras de estar satisfecho, por lo que es
parte de su naturaleza mantenerse constantemente inquieto y en
constante expectativa de peligro por poder lograr la poca o
mucha satisfaccion que esté experimentando en su presente,
comprometiendo de esta manera el grado de felicidad final que

se obtiene. (www.es.wikipedia.org)

Definicion de satisfaccion del usuario.

Es la respuesta de realizacion del consumidor, es un
juicio de que una caracteristica del producto o servicio en si
proporciona un nivel placentero de realizacion relacionada con el
consumo. En términos menos técnicos interpretamos que esta
definicion significa que la satisfaccién es la evaluacién del
usuario de un producto o servicio en funcion de si este producto
o servicio ha cumplido las necesidades y expectativas del

usuario.

La satisfaccion del usuario es un término para medir en
una transaccion especifica, si la percepcion en cuanto al servicio
que recibe el usuario, cumple o excede sus expectativas.
Después de todo, las empresas logran la satisfacciéon del usuario
por medio de un manejo eficaz de las percepciones y las
expectativas del usuario. Si el servicio que percibe el usuario, es
igual o mejor que el servicio que espera, entonces estara
satisfecho. (Hoffman, 2009)
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d. Estados de satisfaccion de los usuarios

e.

Los estados de satisfaccion del usuario pueden ser:

a) Satisfaccion: Las expectativas han sido igualadas, pero no
superadas. La transaccion se ha desarrollado perfectamente

y el nivel de esfuerzo ha sido lo esperado.

b) Irritacion: La transaccion ha concluido felizmente, pero el

comportamiento del proveedor no ha sido apropiado.

c¢) Insatisfaccion: La transaccion no ha tenido éxito o el nivel de

esfuerzo exigido fue superior al esperado.

d) Enfado: La transaccion no ha tenido éxito, a pesar de un
esfuerzo por parte del usuario notablemente superior al
esperado o por culpa de un error del proveedor que podia

haberse evitado.

e) Excitacion: El usuario se lleva una sorpresa agradable porque
las expectativas de éxito eran bajas, o el nivel esperado de
esfuerzo es alto, o la transaccion ha sido redefinida al alza.
(Larrea, 1991).

Dimensiones de la satisfaccion:

a) Definicién del déficit normativo: Compara los resultados

reales con aquellos culturalmente aceptables.

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

perdedor se siente insatisfecho.

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

estandar.
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d) Definicién del procedimiento justo: La satisfaccion es una
funcion de la opiniéon del consumidor de que fue tratado

justamente. (Bateson, 1991, pag. 289).

f. El modelo servqual

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

explorativos.

Diversos autores sefalan que el modelo tiene
deficiencias 0 no es exacto porque se basa en expectativas y
percepciones mas no en actitudes, la escala SERVQUAL ha sido

validada empiricamente por una amplia variedad de servicios.

2.2.2.12 El sistema de servuccion

Siendo el cliente el productor y consumidor del servicio, es
preciso disenar el “proceso productivo” desde lo que el cliente
espera recibir (Expectativas) para establecer los roles de las partes
que conforman el sistema de servuccion. Estas partes las

conforman:

a. La infraestructura o bienes tangibles (soporte fisico) que
sirve de apoyo a la prestacién del servicio. Es el componente
visible para el cliente. Dependera del servicio la importancia que
tendra el soporte fisico, ya que puede no ser relevante en
determinados casos cuando solo es necesario el personal para

recibir el servicio (ejemplo: busqueda de informacion, consultas,
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etc.), aunque siempre deben tenerse presente ya que conforman
la Oferta Global del servicio a prestar (son ejemplos el edificio,

accesos, carteleria, decoracion, materias primas, etc.)

b. Los recursos humanos (personal de contacto) es la o las
personas contratadas por la organizacién que se encuentra en
contacto con el cliente, (azafata de un avion, cajero de un banco,
docente de un colegio, etc.). El rol y cantidad de personal
dependera de la automatizacion del sistema, ya que en algunos

casos solo basta el soporte fisico como los autoservicios.

c. La organizaciéon y administracion es la parte no visible para el
cliente, pero de ella depende que el servicio sea prestado segun
lo disefiado, contiene el staff, estilos de direccion, sistemas y
aseguramientos, control interno, mantenimiento, gestion,

supervision y retroalimentacion.

d. Los clientes cumplen con un rol muy activo como consumidor y

productor.

e. Los demas clientes son componentes a considerar cuando la
prestacion del servicio el cliente se relaciona con otros. (Ferrano,
2004, pags. 05-06)

Grafico 2: Ciclo del servicio

.« SERVIGIO

e ——
< SOPQRTE
FISICO
. _—/

T
< PERSONAL
"..'—q—

e

-

Y DAERE ORGANIZACION PARTE NO ™
'~.\\<ISIBLE // INTERNA VISIBLE //'/
v - > i
N ,/ é,/’/

Fuente: (LANGEARD, 1999)
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2.3. Marco Conceptual

a) Calidad: Es una herramienta basica para una propiedad inherente de cualquier
cosa que permite que la misma sea comparada con cualquier otra de su misma

especie.

b) Calidad total: Es el conjunto de acciones ejecutadas en una organizacién para
garantizar permanentemente las politicas y objetivos de calidad establecidos,
buscando el mejoramiento sistematico de las necesidades y expectativas de los

clientes.

c¢) Servicio: Es un conjunto de actividades que buscan responder a las necesidades

de la gente.

d) Calidad de servicio: Consiste en cumplir con las expectativas que tiene el cliente

sobre un servicio que satisface sus necesidades.

e) Gestion de la calidad: Es una estructura operacional de trabajo, bien
documentada e integrada a los procedimientos técnicos y gerenciales, para guiar
las acciones de la fuerza de trabajo, la maquinaria o equipos; y la informacion de

manera practica y coordinada.

f) Servicio de atencidn al cliente: El servicio de atencién al cliente o simplemente
servicio al cliente es el servicio que proporciona una empresa para relacionarse

con sus clientes.

g) Relacion: Este verbo se refiere a los efectos que una cosa produce sobre otra o

al predominio que ejerce una persona.

h) Satisfaccion: La satisfaccion es un estado del cerebro producido por una mayor
o menor optimizacion de la retroalimentaciéon cerebral, en donde las diferentes
regiones compensan su potencial energético, dando la sensacion de plenitud e

inapetencia extrema.

i) Usuarios: Que tiene el derecho de usar de una cosa ajena con unas limitaciones

determinadas.
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j) Satisfaccion del usuario: Es la evaluacion de un producto o servicio en funcion

de que si ese producto ha cubierto las necesidades y expectativas del usuario.

k) SGDES: Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y Social.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Hipétesis

3.1.1. Hipotesis general

Existe relacion significativa entre la calidad de servicio, y la
satisfaccion de los usuarios de la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y
Social (SGDES) en la Municipalidad de San Jerénimo, 2015.

3.1.2. Hipotesis especificas

a) Existe relacion significativa entre la comunicacion y la satisfaccion de los

usuarios de la Sub Gerencia de Desarrollo Econdémico y Social.

b) Existe relacion significativa entre los elementos intangibles y la
satisfaccion de los usuarios de la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico

y Social.

c) No existe relacion significativa entre la competencia y la satisfaccién de

los usuarios de la Sub Gerencia de Desarrollo Econdmico y Social.

d) No existe relacion significativa entre la empatia del personal y la
satisfaccion de los usuarios en la Sub Gerencia de Desarrollo Econdmico

y Social.

3.1.3. Hipotesis Nula (Ho)

La calidad de servicio, influye de manera negativa en el nivel de
satisfaccion de los usuarios en la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y

Social de la Municipalidad de San Jerénimo, 2015.

3.2. Variables
a) Variable Independiente (VI): Calidad de servicio.

b) Variable Dependiente (VD): Satisfaccion de los usuarios.
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3.3. Operacionalizacién de variables

Tabla 1: Variable independiente

Variable

independiente

Definiciéon conceptual

Definicion

operacional

Dimensiones

Indicadores

Calidad de

servicio

Calidad es el conjunto
de caracteristicas y
rasgos distintivos de un
producto o servicio que
influyen en su
capacidad de satisfacer
necesidades
manifiestas o latentes.
(Kotler, 2006, pag. 147)

La calidad de servicio
es un proceso
mediante el cual se
satisface las
necesidades y
expectativas de los
usuarios al momento
de recibir un servicio

percepcion.

Atencion individualizada.

Trato al usuario con respeto y consideracion.

Empatia
Interés y voluntad para resolver problemas.
Instalaciones fisicas.
Elementos Equipos utilizados para el servicio.
intangibles Apariencia del personal que atiende.

Competencia

Habilidades para el contacto personal.
Capacidad para resolver preguntas, inquietudes y problemas.

Habilidades y preparacién para realizar su labor.

Comunicacién

Mantener la comunicacién en el lenguaje que maneje el usuario.
Alternativas de solucién cuando se presentan problemas.

Mantener al usuario sobre los cambios que se realiza.

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla 2: Variable dependiente.

Variable

Dependiente

Definiciéon conceptual

Definiciéon operacional

Dimensiones

Indicadores

Satisfaccion de los

usuarios

Es una sensacién de placer o de
decepcién que resulta de comparar la
experiencia del producto (o los
resultados) con las expectativas, de
beneficios previos. Si los resultados
son inferiores a las expectativas, el
cliente queda insatisfecho. Si los
resultados estan a la altura de las
expectativas, el cliente queda
satisfecho. Si los resultados superan
las expectativas, el cliente queda muy
satisfecho o encantado.

(Philip Kotler, 2006, pag. 144)

La satisfaccion del usuario es el
nivel en que se hayan cumplido
sus requerimientos, deseos y

demas actividades que realice

sobre un producto o un servicio.

Igualdad

Comparacion de servicio.
Servicio Conforme.

Iniciativa

Expectativas

Servicio Deseado
Servicio Recibido

Servicio percibido

Procedimiento justo

Trato justo.
Trato amable.

Respeto

Fuente: elaboracion propia.
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3.4. Metodologia

3.4.1.

3.4.2.

3.4.3.

Enfoque

Corresponde al enfoque cuantitativo, es la modalidad de
investigacion que se centra en los aspectos observables y susceptibles de
cuantificacion de los sucesos o hechos, se sirve de pruebas de estadisticas

para el analisis de los datos.

Hernandez, (2006) refiere que el “enfoque cuantitativo usa la

recoleccion de datos para probar hipotesis”.

Tamayo, (2007) describe que el “enfoque cuantitativo” consiste en
el contraste de teorias ya existentes a partir de una serie de hipotesis

surgidas de la misma.

Tipo de estudio

Investigacion sustantiva descriptiva

Porque describe o presenta sistematicamente las caracteristicas o
rasgos distintivos de los hechos o presenta sistematicamente Ilas
caracteristicas o rasgos distintivos de los hechos y fendmenos que se

estudia (variables). (Carrasco Diaz , 2013, pag. 44)

Ya revisado la mencion anterior del autor Carrasco Diaz, la
presentacién de investigacion se ajusta mas a la investigacién sustantiva
descriptiva; ya que se hara una investigacion sobre la influencia que tiene la

calidad de servicio con la satisfaccion de los usuarios.

Diseno de investigacion

El presente estudio es de tipo de investigacién no experimental, de
tipo transeccional correlaciénal, porque permite analizar y estudiar la

relacion de hechos y fendmenos de la realidad (variables) para conocer su
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nivel de influencia o ausencia de ellas, buscan determinar el grado de

relacion entre las variables que se estudia. (Carrasco Diaz S. 2009, pag. 73)

Este disefo tiene como objetivo describir relaciones entre dos o mas
variables en un momento determinado; también porque es mas rapido y

econémico. (Ramirez, 2012)

Y una de las razones por la que no se opto por el disefo longitudinal
es que el investigador tiene que analizar cambios a través del tiempo en
determinadas variables o en relacion entre otros, lo cual es mas costoso y

requiere mas tiempo.

O1

02

Donde:

M = Muestra
O1 = Variable 1
02 =Variable 2

r = Relacién entre las variables de estudio.

3.5. Poblacion y muestra

3.5.1.

Poblacion

En la presente investigacion, la poblacion esta conformada por todos
los usuarios de la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y Social de la
Municipalidad Distrital de San Jerénimo. Para determinar la muestra se

utilizara la férmula de poblaciones finitas.
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3.5.2.

Tabla 3: Numero de usuarios de la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y Social.

Afo Cantidad

2015 3,008 usuarios

Fuente: Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y Social, Municipalidad Distrital de San

Jerénimo.

Muestra de la investigacion

La muestra sera tomada del total de la cantidad de los usuarios de
la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y Social, en funcion a la formula
de poblaciones finitas, la cual arrojé un resultado de 198 usuarios los

cuales fueron encuestados.

Siendo la formula utilizada la siguiente:
N % Z2 % P*q
NEN<E2+Z2+p+q

La muestra se obtuvo calculando la siguiente formula:

Dénde:

e n=tamano de la muestra.

e N=total de la poblacién es 3008.

e Za= coeficiente de confiabilidad -1.41.
e p= probabilidad de éxito 0.5.

e = probabilidad de fracaso 0.5.

e E=error de muestra 0.05.

A continuacion se observa como se determind la muestra a ser

encuestada en la presente investigacion.

Teniendo una poblacion de 3008 usuario aproximadamente en la
Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y Social, Lineas mas abajo se
podra observar como se determind la poblacién; pasamos a desarrollar la

formula:
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3.6.

3.7.

_ 3008%(—141)?%05%0.5
™= 3008 % 0.052 + (—1.41)2 % 0.5% 0.5

198

Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

La técnica de investigacidon que se utilizd en el presente trabajo de
investigacion fue la encuesta y el instrumento que se empled fue el cuestionario, el
cual fue adecuadamente formulado y aplicados a los usuarios de la Sub Gerencia
de Desarrollo Econémico y Social. La redaccién del cuestionario contiene 20 items
con alternativas debidamente cuantificadas para su posterior procesamiento con el

programa estadistico SPSS 22.

La variable calidad de servicio conformada por cuatro dimensiones: empatia
(3 items), elementos intangibles (3 items), competencia (3 items), y comunicacion
(3 items). Esta variable tuvo un total de 10 items, las alternativas de los items de la
variable calidad de servicio tuvieron la siguiente valoracion: totalmente de acuerdo
(1), de acuerdo (2), medianamente de acuerdo (3), en desacuerdo (4) y totalmente

en desacuerdo (5).

Del mismo modo, la variable satisfaccion del usuario estuvo conformada por
tres dimensiones: igualdad en la atencién (3 items), expectativas del usuario (3
items) y percepcion del usuario (4 items). Esta variable tuvo un total de 10 items.
Las alternativas de los items de la variable satisfaccion de los usuarios tuvieron la
siguiente valoracion: totalmente de acuerdo (1), en acuerdo (2), medianamente de

acuerdo (3), en desacuerdo (4) y totalmente en desacuerdo (5).

Métodos de analisis de datos

Para el analisis de los resultados de la presente investigacion, se utilizé la
estadistica descriptiva, ya que ésta analiza y representa los datos por medios

graficos y tablas.
Para la tabulacion de datos se utilizé tablas y graficos de la estadistica

descriptiva, las cuales fueron procesadas con el programa Excel 2013, para la

prueba de hipétesis se utilizo el nivel de significancia y su procesamiento se realizé
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en el programa estadistico SPSS22 y luego, se realizé las interpretaciones

correspondientes. Luego, se realizo las interpretaciones correspondientes.

Para la validacion de los instrumentos, se utilizo el juicio de expertos donde;
se entrego a tres profesionales de la especialidad de licenciado en administracién
de empresas, quienes evaluaron y observaron algunos aspectos con respecto al

cuestionario, que luego de levantar las observaciones se aplicé a las unidades de
estudio.

62



4.1

CAPITULO IV

Resultados de investigacion

PRESENTACION DE RESULTADOS

La confiabilidad del cuestionario se hizo con la prueba del coeficiente alfa de

cronbach. En general, el resultado de fiabilidad del instrumento segun el alfa de

cronbach; para el cuestionario de calidad de servicio, arrojo un valor de 0,818 y un

valor de 0,767 para el cuestionario de satisfaccion de los usuarios, tal como se

muestra en la tabla 4; por lo tanto el instrumento es fiable y consistente.

Tabla 4: Resultado del alfa de cronbach

Alfa de cronbach

basadas en elementos

usuarios

Variable Alfa de cronbach , N° de elementos
estandarizados
Calidad de servicio 818 818 10
Satisfaccion de los
767 167 10

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, SPSS version 22.

Elaboracion Propia.

Segun la tabla de kuder Richardson, citado por Mejia (1994), este resultado

de confiabilidad se ubica en el rango de 0,72 a 0,99, siendo excelente confiabilidad

la aplicacion del instrumento. La tabla de Richardson es la siguiente.

Tabla 5: Tabla de Kuder Richardson

0,53 a menos

Nula confiabilidad

0,54 a 0,59 Baja confiabilidad
0,60 a 0,65 Confiable

0,66 a0,71 Muy confiable
0,72a 0,99 Excelente confiabilidad

Perfecta confiabilidad

Fuente: Tabla de Kuder Richardson.
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Resultado del objetivo general

Determinar la calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion de los
usuarios de la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y Social de la Municipalidad

de San Jerénimo, 2015.

Tabla 6: Correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios.

CALIDAD DE | SATISFACCION
SERVICIO DEL USUARIO
(agrupado) (agrupado)
Rho de CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de -
1,000 214
Spearman (agrupado) correlacion
Sig. (bilateral) < ,002
N 198 198
SATISFACCION DEL Coeficiente de -
2 214 1,000
USUARIO (agrupado) correlacion
Sig. (bilateral) ,002
N 198 198

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, SPSS versién 22.
Elaboracion Propia.

En la tabla 6 se puede observar que el valor de “sig” es de 0,002 que es
menor a 0.05 nivel de significancia, por lo tanto de acuerdo a la encuesta realizada
se rechaza la hipétesis nula; y se afirma que s existe una relacion significativa entre
la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios en La Sub Gerencia de
Desarrollo Econdmico y Social; esto quiere decir que si los trabajadores brindan un

buen servicio de calidad habra satisfaccion por parte de los usuarios.
Resultado del primer objetivo especifico:

Determinar la relacién entre la comunicacion que maneja el personal y la

satisfaccion de los usuarios de la Sub Gerencia de Desarrollo Econédmico y Social.

Tabla 7: Relacion entre la comunicacién y la calidad de servicio.

COMUNICACION SATISFACCION DEL
(agrupado) USUARIO (agrupado)
Rho de COMUNICACION Coeficiente de
1,000 ;128
Spearman (agrupado) correlacion
Sig. (bilateral) 4 ,043
N 198 198
SATISFACCION DEL Coeficiente de
g ,128 1,000
USUARIO (agrupado) correlacion
Sig. (bilateral) ,043
N 198 198

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, SPSS version 22.
Elaboracién Propia.
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En la tabla 7 se puede observar que el valor “sig” es de 0,043 que es menor

al nivel de significancia de 0.05, entonces se rechaza la hipétesis nula (HO); por lo

tanto se afirma que existe relacion significativa entre la comunicacion y la

satisfaccion de los usuarios en la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y Social.

Tabla 8: Dimension 1, comunicacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido TOTALMENTE EN
26 13,1 13,1 13,1
DESACUERDO
EN DESACUERDO 89 44,9 44,9 58,1
MEDIANAMENTE DE
70 35,4 35,4 93,4
ACUERDO
DE ACUERDO 10 5,1 5,1 98,5
TOTALMENTE DE
3 1,5 1,5 100,0
ACUERDO
Total 198 100,0 100,0
Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, SPSS version 22.
Elaboracion Propia.
Gréfico 3: Dimensién 1, comunicacion
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a
= 307
=
=
7
10—
13,13%
 — T —
g TOTALT-M:ENTE Er Er DESA!CL.IERDO hﬂEDIANAI‘mENTE DE DE ACILIEF‘DO TOTALNI‘ENTE DE
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Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, SPSS versién 22.
Elaboracion Propia.

En la tabla 8 se puede observar que el 44. 9 % de los usuarios afirman que

estan en desacuerdo con la comunicacion que brindan los trabajadores, seguido

del 35,4% estan medianamente de acuerdo, esto nos quieres decir que de acuerdo

a la encuesta realizada los usuarios se sentiran satisfechos si los trabajadores les

brindan una adecuada comunicacion.
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Resultado del segundo objetivo especifico:

Determinar la relacién entre los elementos intangibles y la satisfaccion de los

usuarios de la Sub Gerencia de Desarrollo Econdémico y Social.

Tabla 9: Correlacion entre la dimensién elementos intangibles y la satisfaccion de los usuarios

ELEMENTOS | SATISFACCION
INTANGIBLES | DEL USUARIO
(agrupado) (agrupado)
Rho de ELEMENTOS Coeficiente de -
1,000 ,275
Spearman INTANGIBLES correlacion
(agrupado) Sig. (bilateral) ,000
N 198 198
SATISFACCION DEL Coeficiente de .
: ,275 1,000
USUARIO (agrupado) correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 198 198

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, SPSS version 22.

Elaboracion Propia.

En latabla 9, se puede observar que el valor “sig” es de 0,000 que es menor

a 0.05 nivel de significancia, entonces se rechaza la hipotesis nula (HO); por lo

tanto se afirma que existe relacion significativa entre los elementos intangibles y la

satisfaccion de los usuarios en la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y Social.

Tabla 10: Dimensién 3, elementos intangibles

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Val TOTALMENTE EN
; 15 7.6 7.6 7.6
ido DESACUERDO
EN DESACUERDO 85 42,9 42,9 50,5
MEDIANAMENTE DE
84 42,4 42,4 92,9
ACUERDO
DE ACUERDO 13 6,6 6,6 99,5
TOTALMENTE DE
1 45 5 100,0
ACUERDO
Total 198 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, SPSS version 22.

Elaboracion Propia.
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Griéfico 4: Dimensién 3, elementos intangibles.
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Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, SPSS version 22.
Elaboracion Propia.

En la tabla 10, se puede observar que el 42. 9 % del total de los usuarios

encuestados afirman que estan en desacuerdo con los elementos intangibles,

seguido del 42,4% de los encuestados quienes estan medianamente de acuerdo,

esto quiere decir que casi la mitad de la muestra que se encuesté estan en

desacuerdo, por lo tanto se debe mejorar los elementos intangibles.

Resultado del tercer objetivo especifico:

Determinar la relacion entre la competencia del personal y la satisfaccion de

los usuarios de la Sub Gerencia de Desarrollo Econdmico y Social.

Tabla 11: Correlacion entre la competencia y la satisfaccion de los usuarios.

SATISFACCION
COMPETENCIA | DEL USUARIO
(agrupado) (agrupado)
Rho de COMPETENCIA Coeficiente de
: 1,000 ,033
Spearman (agrupado) correlacion
Sig. (bilateral) ,640
N 198 198
SATISFACCION DEL Coeficiente de
,033 1,000
USUARIO (agrupado) correlacion
Sig. (bilateral) ,640
N 198 198

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, SPSS versién 22.
Elaboracién Propia.
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Enlatabla 11 se puede observar que el valor “sig” es de 0,640 que es mayor
a 0.05 nivel de significancia, entonces se acepta la hipétesis nula (HO); por lo tanto
se afirma que no existe relacion significativa entre la competencia y la satisfaccion

de los usuarios en la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y Social.

Tabla 12: Dimensién 2, competencia.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido TOTALMENTE EN
16 8,1 8,1 8,1
DESACUERDO
EN DESACUERDO 82 41,4 41,4 49,5
MEDIANAMENTE
86 43,4 43,4 92,9
DE ACUERDO
DE ACUERDO 13 6,6 6,6 99,5
TOTALMENTE DE
1 5 D 100,0
ACUERDO
Total 198 100,0 100,0
Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, SPSS versién 22.
Elaboracion Propia.
Grdfico 5: Dimensién 2, competencia.
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Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, SPSS version 22.
Elaboracion Propia.

En la tabla 12 se puede observar que de acuerdo a la encuesta realizada el
43. 4 % del total de los usuarios encuestados afirman que estan medianamente de
acuerdo con la competencia (conocimiento y capacidad) que muestran los
trabajadores, seguido del 41,4% quienes estan en desacuerdo.
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Resultado del cuarto objetivo especifico:

Determinar la relacion entre la empatia del personal y la satisfaccion de los

usuarios de la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y Social.

Tabla 13: Correlacion entre la dimension empatia y la satisfaccion de los usuarios.

SATISFACCION

EMPATIA DEL USUARIO
(agrupado) (agrupado)
Rho de EMPATIA (agrupado) Coeficiente de
i 1,000 ;115
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ,108
N 198 198
SATISFACCION DEL Coeficiente de
i -115 1,000
USUARIO (agrupado) correlacion
Sig. (bilateral) ,108
N 198 198

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, SPSS version 22.

Elaboracion Propia.

En la tabla 13 se puede observar que el valor “sig” es de 0,108 que es mayor

a 0,05 nivel de significancia, entonces se acepta la hipétesis nula (HO); por lo tanto,

se afirma que no existe relacién significativa entre la empatia y la satisfaccion de

los usuarios.
Tabla 14: Dimensién 4, empatia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido TOTALMENTE EN
22 11,1 11,1 11,1
DESACUERDO
EN DESACUERDO 118 59,6 59,6 70,7
MEDIANAMENTE DE
45 22,7 22,7 93,4
ACUERDO
DE ACUERDO 12 6,1 6,1 99,5
TOTALMENTE DE
1 ,5 5 100,0
ACUERDO
Total 198 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, SPSS version 22.

Elaboracién Propia.

69



Grdfico 6: Dimension 4, empatia.
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Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, SPSS versién 22.
Elaboracion Propia.

En la tabla 14, se puede observar que de acuerdo a la encuesta realizada el
59. 6 % del total de los usuarios encuestados afirman que estan en desacuerdo
con la empatia que muestran los trabajadores, seguido del 22,7% quienes estan
medianamente de acuerdo, lo cual afirma que se tiene que mejorar la empatia que

muestran los trabajadores al momento de brindar un servicio.
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Resultados del instrumento de recolecciéon de datos (encuesta).

Resultados del género de los encuestados

Tabla 15: Datos generales

Etiquetas de fila Cuenta de género
Femenino 52.02%
Masculino 47.98%

Total general 100.00%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

Grdfico 7: Datos generales
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Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

De lo que se observa en el grafico 7 el 52,02% son femeninos y el 47,98%
son masculinos; lo que se deduce que una mayor cantidad de mujeres se acercan
a las instalaciones de la oficina de Desarrollo Econémico y Social del Municipio de

San Jeronimo.
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Resultado de la edad de los encuestados

Tabla 16: Edad

Etiquetas de fila Cuenta de edad
de 26 a 35 afos 26.26%
DE 36 a 45 arios 20.71%
de 46 a mas afos 1717%
menos de 25 afios 35.86%
Total general 100.00%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

Grafico 8: Edad
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Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

H Total

De lo que se observa en el grafico 8 el 35.9% de los encuestados son

personas que tienen menos de 25 afos, y el 17,2 % son personas que tienen mas

de 46 afios, lo que se puede deducir que en una mayor cantidad acuden jovenes a

las instalaciones de la Sub Gerencia.
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Resultado del nivel de estudios alcanzados

Tabla 17: Nivel de estudios

Etiquetas de fila Cuenta de nivel de estudio
Instituto tecnoldgico 15.7%
Primaria 21.7%
Secundaria 32.3%
Sin instruccion 18.2%
Universidad 12.1%
Total general 100.0%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

Gréfico 9: Nivel de estudio.
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Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

De lo que se puede observar en el grafico 9 el 32,3% de los encuestados
son personas que terminaron la secundaria, y el 12,1% de los encuestados son
personas con estudios universitarios; de lo que se puede deducir que en su mayoria
acuden personas que culminaron estudios secundarios y en una menor cantidad

con estudios universitarios.
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Resultados de la frecuencia de visita

Tabla 18: Frecuencia de visita

Etiquetas de fila Cuenta de frecuencia
A veces 89.90%
Seguido 8.59%
Siempre 1.52%

Total general 100.00%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracién Propia.

Grafico 10: Frecuencia de visita
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Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracién Propia.

De lo que se observa en el grafico 10 el 89,9% de los encuestados afirman
que visitan solo a veces a la Sub Gerencia a Realizar algun tramite, y solo el 1,5 %
de los encuestados afirman que visitan siempre la Sub Gerencia de Desarrollo

econdémico y Social.
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Resultado del motivo de la visita a la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico
y Social.

Tabla 19: Resultado del motivo de visita

Etiquetas de fila Motivo de visita
Vaso de leche 20.00%
Pension 65 30.00%
Programa juntos 35.00%
Otros 15.00%
Total general 100 %

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

Gréfico 11: Resultado del motivo de la visita.
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Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

De lo que se puede observar en el grafico 11 los encuestados afirman que
visitan a la Sub Gerencia de Desarrollo Econdémico y Social, a las areas de: vaso de
leche en un 25%, pension 65 en un 35% vy programa juntos en un 37% y otros en
un 15%.
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Resultados de las preguntas realizadas en las encuestas:

Pregunta No. 1 ;Ud. cree que el personal le brinda una atencién individualizada?

Tabla 20: Resultado de la pregunta No. 1.

Etiquetas de fila Pregunta N° 1
De acuerdo 46.46%
En desacuerdo 8.59%
Medianamente de acuerdo 27.78%
Totalmente de acuerdo 14.65%
Totalmente en desacuerdo 2.53%
Total general 100.00%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

Griéfico 12: Resultado pregunta No. 1.
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Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracién Propia.

De lo que se observa en el grafico 12 el 46,5% de los encuestados afirman
que estan de acuerdo con la atencidon individualizada que les brindan los
trabajadores de la Sub Gerencia y el 2,5 % de los encuestados afirman que estan
totalmente en desacuerdo con la atencidén por parte de los trabajadores, de lo que
se deduce que una minoria de los encuestados no esta conforme con la atencion
recibidas por parte de los trabajadores de la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico

y Social.
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Pregunta No. 2 ;Ud. cree que el personal le trata con respeto y consideracion?

Tabla 21: Resultado pregunta No. 2.

Etiquetas de fila Pregunta N° 2
De acuerdo 43.94%

En desacuerdo 7.58%
Medianamente de acuerdo 38.89%
Totalmente de acuerdo 9.09%
Totalmente en desacuerdo 0.51%

Total general 100.00%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

Gréfico 13: Resultado pregunta No. 2.
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Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

De lo que se observa en el grafico 13 el 43,9% de los encuestados estan de
acuerdo que el personal de la Sub Gerencia los trata con respeto y consideracion y
el 0,5% de los encuestados estan totalmente en desacuerdo, lo que se deduce que
es una minima cantidad de usuarios que estan totalmente en desacuerdo; con el
trato, respeto y consideracioén que les brinda el personal de la Sub Gerencia de
Desarrollo Econémico y Social.
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Pregunta No. 3 ;Ud. cree que el personal muestra interés y voluntad para resolver

problemas?

Tabla 22: Resultado pregunta No. 3.

Etiquetas de fila Pregunta N° 3
De acuerdo 50.5%
En desacuerdo 4.6%
Medianamente de acuerdo 37.4%
Totalmente de acuerdo 6.6%
Totalmente en desacuerdo 1.01%
Total general 100.00%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

Griéfico 14: Resultado de la pregunta No. 3.
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Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

De lo que se observa en el grafico 14 el 50,5% de los encuestados afirman
que estan de acuerdo con el interés y voluntad que muestra el personal y solo el
1,01% estan totalmente en desacuerdo; lo que se deduce que la mayoria de los
usuarios estan de acuerdo con la actitud del personal a la hora de brindar el servicio.
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Pregunta No. 4 ;Ud. esta de acuerdo con las instalaciones y/o ambientes con las
que cuenta la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y Social?

Tabla 23: Resultado de la pregunta No. 4.

Etiquetas de fila Pregunta N° 4
De acuerdo 43.43%
En desacuerdo 6.06%
Medianamente de acuerdo 42.93%
Totalmente de acuerdo 4.55%
Totalmente en desacuerdo 3.03%
Total general 100.00%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

Grafico 15: Resultado de la pregunta No. 4.
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Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

De lo que se puede observar en el grafico 15 el 43,4% de los encuestados
afirman que estan de acuerdo con las instalaciones con los que cuenta la Sub
Gerencia, y el 3,03% de los encuestados afirman que estan totalmente en
desacuerdo, de lo que se deduce que los usuarios en un considerable porcentaje

estan conformes con las instalaciones de la Sub Gerencia.
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Pregunta No. 5 ;Ud. esta de acuerdo con los equipos electronicos (como las
computadoras, impresoras, fotocopiadoras) que utiliza la Sub Gerencia para brindar

el servicio?

Tabla 24: Resultado de la pregunta No. 5.

Etiquetas de fila Pregunta N° 5
De acuerdo 42.93%
En desacuerdo 10.10%
Medianamente de acuerdo 39.39%
Totalmente de acuerdo 7.07%
Totalmente en desacuerdo 0.51%
Total general 100.00%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracién Propia.

Grafico 16: Resultado de la pregunta No. 5.
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Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

De lo que se puede observar en el grafico 16 el 42,9% de los encuestados
afirman que estan de acuerdo con los equipos electronicos utilizados por los
trabajadores de la Sub Gerencia y el 0,5% estan totalmente de acuerdo, de lo que
se deduce que un considerable porcentaje de los usuarios estan de acuerdo con los

equipos utilizados en la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y Social.
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Pregunta N° 6 ¢ El personal que lo atiende esta vestido correctamente?

Tabla 25: Resultado de la pregunta No. 6.

Etiquetas de fila Pregunta N° 6
De acuerdo 55.05%
En desacuerdo 8.08%
Medianamente de acuerdo 31.82%
Totalmente de acuerdo 3.54%
Totalmente en desacuerdo 1.52%
Total general 100.00%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

Griéfico 17: Resultado de la pregunta No. 6.
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Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

De lo que se puede observar en el grafico 17 el 55,05% de los encuestados
afirman que estan de acuerdo de coémo estan vestidos el personal de la Sub
Gerencia y el 1,5% afirman que estan totalmente en desacuerdo, de lo que se puede
decir que los usuarios en su gran mayoria estan de acuerdo con la indumentaria

que usa el personal de la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y Social.
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Pregunta No. 7 ;El personal tiene habilidades para el contacto con los usuarios?

Tabla 26: Resultado de la pregunta No. 7.

Etiquetas de fila Pregunta N° 7
De acuerdo 35.35%
En desacuerdo 9.09%
Medianamente de acuerdo 51.01%
Totalmente de acuerdo 4.04%
Totalmente en desacuerdo 0.51%
Total general 100.00%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

Griéfico 18: Resultado de la pregunta No. 7.
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Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracién Propia.

De lo que se puede observar en el grafico 18 el 35,4% de los encuestados
afirman que estan de acuerdo con las habilidades que tienen los trabajadores para
el contacto con los usuarios y el 0,5% afirman que estan totalmente en desacuerdo,
de lo que se deduce que una gran mayoria de los encuestados estan medianamente
de acuerdo y que se tiene que mejorar en este aspecto para que los usuarios estén

mas satisfechos con el servicio recibido.
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Pregunta No. 8 ¢ El personal tiene capacidad para resolver problemas?

Tabla 27: Resultado de la pregunta No. 8.

Etiquetas de fila Pregunta N° 8
De acuerdo 41.41%
En desacuerdo 7.58%
Medianamente de acuerdo 40.40%
Totalmente de acuerdo 9.09%
Totalmente en desacuerdo 1.52%
Total general 100.00%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

Griéfico 19: Resultado de la pregunta No. 8.
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Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

De lo que se puede observar en el grafico 19 el 41,4% de los encuestados
afirman que estan de acuerdo de que el personal tiene la capacidad de resolver sus
problemas y el 1,5% afirman que estan totalmente en desacuerdo, de lo que se
puede deducir que una mayoria de los encuestados estan de acuerdo con la

capacidad de los trabajadores.
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Pregunta No. 9 4 El personal muestra habilidades y preparacién para responder

preguntas e inquietudes?

Tabla 28: Resultado de la pregunta No. 9.

Etiquetas de fila Pregunta N° 9
De acuerdo 55.56%
En desacuerdo 11.62%
Medianamente de acuerdo 27.78%
Totalmente de acuerdo 5.05%
Total general 100.00%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

Griéfico 20: Resultado de la pregunta No. 9.
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Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

De lo que se puede observar en el grafico 20 el 55,6% de los encuestados
afirman que estan de acuerdo de que el personal muestra habilidades y preparaciéon
para responder preguntas e inquietudes y el 5,05% de los encuestados afirman que
estan totalmente en desacuerdo, de lo que se puede deducir que los usuarios en su
mayoria tienen una buena impresion de los trabajadores de la Sub Gerencia de

Desarrollo Econémico y Social.
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Pregunta No. 10 ¢4 El personal se comunica en un lenguaje que usted lo entiende?

Tabla 29: Resultado de la pregunta No. 10.

Etiquetas de fila Pregunta N° 10
De acuerdo 59.09%
En desacuerdo 7.07%
Medianamente de acuerdo 23.74%
Totalmente de acuerdo 9.60%
Totalmente en desacuerdo 0.51%
Total general 100.00%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

Griéfico 21: Resultado de la pregunta No. 10.
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Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

De lo que se puede observar en el grafico 21 el 59,1% de los encuestados
afirman que estan de acuerdo que los trabajadores se comuniquen en un lenguaje
que ellos lo entiendan vy el 0,5% afirman que estan totalmente en desacuerdo, de
lo que se puede deducir que la gran parte de los usuarios estan satisfechos con el

leguaje que maneja el personal.
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Pregunta No. 11 ;EI personal de la Sub Gerencia se comunica en la lengua

quechua?

Tabla 30: Resultado de la pregunta No. 11.

Etiquetas de fila Pregunta N° 11
De acuerdo 58.59%
En desacuerdo 6.06%
Medianamente de acuerdo 24.24%
Totalmente de acuerdo 10.61%
Totalmente en desacuerdo 0.51%
Total general 100.00%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

Gréfico 22: Resultado de la pregunta No. 11.

Total
60.00%
40.00%
20.00% -
o - o/  Total
0.00% H Total
o o N <@ &
\)«6 Q?:‘b & & &
© @" & N N
0@ Qbé’ ®®® ,\0\' &0\'
<

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

De lo que se puede observar en el grafico 22 el 58,6% de los encuestados
afirman que estan de acuerdo que el personal se comunique en la lengua quechua,
y el 0,5% de los encuestados afirman que estan totalmente en desacuerdo, de lo
que se puede deducir que los usuarios estan conformes que el personal se
comunique en la lengua quechua porque la gran mayoria de ellos son de las
comunidades quechua hablantes.
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Pregunta No. 12 ,El personal le informa oportunamente de los ultimos

acontecimientos que se dan en la institucion?

Tabla 31: Resultado de la pregunta No. 12.

Etiquetas de fila Pregunta N° 12
De acuerdo 41.41%
En desacuerdo 12.63%
Medianamente de acuerdo 34.85%
Totalmente de acuerdo 7.07%
Totalmente en desacuerdo 4.04%
Total general 100.00%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

Grafico 23: Resultado de la pregunta No. 12.
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Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

De lo que se puede observar en el grafico 23 el 41,4% de los encuestados
afirman que estan de acuerdo que el personal le informa de los ultimos
acontecimientos que suceden en la institucion y el 4,04% de los encuestados
afirman que estan totalmente en desacuerdo; lo que se puede deducir que el

personal se preocupa para que el usuario esté bien informado.
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Pregunta No. 13 ;Ud. cree que hay igualdad en la atencién en la Sub Gerencia de

Desarrollo Econémico y Social con respecto a otros areas?

Tabla 32: Resultado de la pregunta No. 13.

Etiquetas de fila Pregunta N° 13
De acuerdo 36.87%
En desacuerdo 13.13%
Medianamente de acuerdo 42.42%
Totalmente de acuerdo 4.55%
Totalmente en desacuerdo 3.03%
Total general 100.00%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

Griéfico 24: Resultado de la pregunta No.13.
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Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

De lo que se puede observar en el grafico 24 el 42,4% de los encuestados
afirman que estan medianamente de acuerdo de que los trabajadores muestran
igualdad al momento de brindar el servicio a los usuarios y el 3,03% de los
encuestados afirman que estan totalmente en desacuerdo, lo que se puede deducir
que una gran parte de los usuarios creen que la Sub Gerencia de Desarrollo
Econdmico y Social los atiende de una mejor manera con respecto a las demas Sub

Gerencias.
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Pregunta No. 14 ;Ud. cree que hay discriminacion a la hora de recibir un servicio

por parte del personal de la Sub Gerencia de Desarrollo Econdmico y Social?

Tabla 33: Resultado de la pregunta No. 14.

Etiquetas de fila Pregunta N° 14
De acuerdo 22.22%
En desacuerdo 37.88%
Medianamente de acuerdo 32.32%
Totalmente de acuerdo 3.03%
Totalmente en desacuerdo 4.55%
Total general 100.00%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

Grafico 25: Resultado de la pregunta No. 14.
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Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboraciéon Propia.

De lo que se puede observar en el grafico 25 el 37,9 % de los encuestados
afirman que no existe discriminacién al momento de recibir un servicio, y el 4,6
afirma que si existe discriminacion, de lo que se deduce que una minima parte los

usuarios fueron victimas de discriminacion al momento de visitar la Sub Gerencia.
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Pregunta No. 15 4 Ud. cree que la solucion de inquietudes y problemas se dan de

forma igual para todos los usuarios?

Tabla 34: Resultado de la pregunta No. 15

Etiquetas de fila Cuenta de pregunta N° 15
De acuerdo 35,86%
En desacuerdo 9,60%
Medianamente de acuerdo 51,01%
Totalmente de acuerdo 3,03%
Totalmente en desacuerdo 0,51%
Total general 100,00%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

Griéfico 26: Resultado de la pregunta No. 15.
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Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

De lo que se puede observar en el grafico 26 el 51% de los encuestados
afirman que estan medianamente de acuerdo de que los trabajadores solucionan
las inquietudes y problemas de forma igual para todos los usuarios y el 0,5% de los
encuestados afirman que estan totalmente en desacuerdo de lo que se puede
deducir que un porcentaje minimo de los encuestados estan inconformes con el

servicio recibido.
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Pregunta No. 16 ;Cree que el servicio que ha recibido es como lo deseé al entrar

a la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y Social?

Tabla 35: Resultado de la pregunta No. 16.

Etiquetas de fila Pregunta N° 16

De acuerdo

38.89%

En desacuerdo

Medianamente de acuerdo 47.98%

Totalmente de acuerdo

Total general

100.00%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

Griéfico 27: Resultado de la pregunta No. 16.
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Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

De lo que se puede observar en el grafico 27 el 47,9% de los encuestados

afirman que estan medianamente de acuerdo con las expectativas de servicio que

les brindaron en la Sub Gerencia y el 4,04% afirman que estan totalmente en

desacuerdo, de lo que se puede deducir que una gran parte de los encuestados no

estan del todo conforme con el servicio recibido.
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Pregunta No. 17 ;Ud. esta de acuerdo con el servicio que le brinda la Sub Gerencia

de Desarrollo Econémico y Social?

Tabla 36: Resultado de la pregunta No. 17.

Etiquetas de fila Pregunta N° 17
De acuerdo 37.37%
En desacuerdo 11.11%
Medianamente de acuerdo 45.96%
Totalmente de acuerdo 5.05%
Totalmente en desacuerdo 0.51%
Total general 100.00%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

Griéfico 28: Resultado de la pregunta No. 17.
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Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

De lo que se puede observar en el grafico 28 el 46% de los encuestados
estan medianamente de acuerdo con el servicio que les brinda la Sub Gerencia de
Desarrollo Econdémico y Social y el 0,5% afirman que estan totalmente en
desacuerdo, de lo que se puede deducir que el servicio se tiene que mejorar para

que los usuarios estén satisfechos después de recibir un servicio.
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Pregunta No. 18 ;Ud. cree que fueron satisfechas su expectativas?

Tabla 37: Resultado de la pregunta No. 18.

Etiquetas de fila Pregunta N° 18
De acuerdo 37.88%
En desacuerdo 10.61%
Medianamente de acuerdo 45.96%
Totalmente de acuerdo 5.05%
Totalmente en desacuerdo 0.51%
Total general 100.00%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

Griéfico 29: Resultado de la pregunta No. 18.
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Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

De lo que se puede observar en el grafico 29 el 46% de los encuestados
afirman que fueron satisfechas sus expectativas al momento de recibir un servicio y
el 0,5% afirman que estan totalmente en desacuerdo, de lo que se puede deducir
que el servicio no esta siendo satisfecho al 100 % y que esta situacion tiene que

mejorar.

93



Pregunta No. 19 ;Ud. cree que hay rapidez en la atencioén a los usuarios?

Tabla 38: Resultado de la pregunta No. 19.

Etiquetas de fila Pregunta N° 19
De acuerdo 40.40%
En desacuerdo 9.09%
Medianamente de acuerdo 44 .95%
Totalmente de acuerdo 2.53%
Totalmente en desacuerdo 3.03%
Total general 100.00%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

Griéfico 30: Resultado de la pregunta No.19.
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Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

De lo que se puede observar en el grafico 30 el 45% de los encuestados
afirman que estan medianamente de acuerdo con la rapidez en cuanto a la atencion
por parte de los trabajadores y el 3 % de los encuestados afirman que estan
totalmente en desacuerdo, de lo que se deduce que el servicio en una pequefa
proporcion se tiene que mejorar para asi lograr que el usuario esté satisfecho luego

de recibir un servicio.

94



Pregunta No. 20 ;Ud. esta de acuerdo con la atencién que recibio?

Tabla 39: Resultado de la pregunta No. 20.

Etiquetas de fila Pregunta N° 20
De acuerdo 46.97%
En desacuerdo 5.05%
Medianamente de acuerdo 37.88%
Totalmente de acuerdo 6.57%
Totalmente en desacuerdo 3.54%
Total general 100.00%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

Griéfico 31: Resultado de la pregunta No. 20.
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Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

De lo que se puede observar en el grafico 31 el 47% de los encuestados

afirman que estan de acuerdo con la atencién que recibieron en la Sub Gerencia y

el 3,5% de los encuestados afirman que estan totalmente en desacuerdo, de lo que

se puede deducir que la atencion se debe mejorar.
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Pregunta No. 21 ;Ud. cree que se deben de capacitar mas al personal para mejorar el

servicio?

Tabla 40: Resultado de la pregunta No. 21.

Etiquetas de fila Pregunta N° 21
De acuerdo 58.08%
En desacuerdo 3.54%
Medianamente de acuerdo 11.11%
Totalmente de acuerdo 21.72%
Totalmente en desacuerdo 5.56%
Total general 100.00%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

Griéfico 32: Resultado de la pregunta No. 21.
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Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracién Propia.

De lo que se puede observar en el grafico 32 el 58,1% de los encuestados
afirman que estan de acuerdo de que el personal que trabaja en la Sub Gerencia
deben recibir capacitacién para mejorar el servicio y el 5,6% de los encuestados
afirman que estan totalmente en desacuerdo de que el personal no deba recibir
capacitacion alguna, de lo que se puede deducir que un gran porcentaje de los

encuestados estan de acuerdo con la capacitacion del personal.
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Pregunta N° 22 ;Ud. cree que se deben de hacer cambios para mejorar el servicio?

Tabla 41: Resultado de la pregunta No. 22.

Etiquetas de fila Pregunta N° 22
De acuerdo 55.1%
En desacuerdo 1.01%
Medianamente de acuerdo 14.14%
Totalmente de acuerdo 22.73%
Totalmente en desacuerdo 7.07%
Total general 100.00%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

Gréfico 33: Resultado de la pregunta No. 22.
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Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, Excel 2013.
Elaboracion Propia.

De lo que se puede observar en el grafico 33 el 55,1% de los encuestados
afirman que estan de acuerdo de que se deben de hacer cambios para mejorar el
servicio y el 7,1% afirman que no se necesita ningun cambio, de lo que se puede
deducir que para mejorar el servicio en la Sub Gerencia se deben hacer cambios

en cuanto al servicio de atencion a los usuarios.

Con respecto a la sugerencia por parte de los encuestados, los pocos que
sugirieron se refirieron al hecho de que se tienen que mejorar las instalaciones del
local y debe existir mas orden para asi poder ubicar de manera mas facil las oficinas

que tiene a su cargo la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y Social.
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4.2.

Discusion

En la presente investigacion se hace referencia a la calidad de servicio y
Satisfaccion de los usuarios de la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y Social

de la Municipalidad de San Jerénimo, 2015.

Un aspecto en el que la Sub Gerencia necesita poner especial atencion, es
en lo referente a la comunicacion, elementos intangibles, competencia y empatia
que muestra el personal al momento de brindar el servicio a los usuarios. En la
dimensién comunicacion el 44,9% de los usuarios encuestados afirman que estan
en desacuerdo, en la dimension elementos intangibles el 42,9% de los usuarios
encuestados afirman que esta en desacuerdo, en la dimension competencia del
personal el 43,4% de los usuarios encuestados afirma que estan medianamente de
acuerdo y en la dimensiéon empatia que muestra el personal el 59,6% de los

usuarios encuestados afirman que estan en desacuerdo.

La satisfaccion del usuario es el resultado de comparar su percepcion o
impresiones de los beneficios que obtiene con las experiencias que tenia de

recibirlos.

SENLLE, Andrés —ISO9000. Si las percepciones superan las expectativas
los usuarios se encontraran satisfechos y consideraran que han recibido un servicio
de calidad. Cuando coincidan ambas no habra satisfaccion, porque se habra
recibido lo que se esperaba. Si las percepciones son inferiores a las expectativas
se producira insatisfaccion. La Sub Gerencia debe comprender cémo perciben los

usuarios la calidad y qué nivel de calidad desean.

También cabe precisar que el concepto de la calidad de servicio esta
orientado a la satisfaccion de las necesidades individuales de cada usuario que

acude a dicha Sub Gerencia.

En el presente trabajo, la comprensién y manejo de tales dimensiones se
expresan en la dimensién comunicacion, dimension competencia, dimension
elementos intangibles y dimension empatia, todas estas dimensiones se llevan a
cabo para que haya calidad en el servicio y por lo tanto también exista la satisfaccion

de los usuarios.

98



El primer resultado obtenido, con respecto al primer objetivo especifico
planteado, encontramos que no existe relacion significativa entre la comunicacion y
la satisfaccion de los usuarios; lo mismo ocurre en el resultado del segundo; en el
tercer resultado se afirma que existe relacion significativa entre los elementos
intangibles y la satisfaccion de los usuarios, y por ultimo en el cuarto resultado se
afirma que existe una relacion significativa entre la empatia de los trabajadores y la

satisfaccion de los usuarios.

Se obtuvieron resultados similares en los diferentes trabajos de
investigacion, los cuales fueron mencionados en los antecedentes de la presente
investigacion. Tales como los resultados obtenidos por Anal Laura Sanchez Islas
en su trabajo de investigacion “satisfaccion de los servicio de salud y su relacién
con la calidad en los hospitales publicos de Ixmiquilpan Hgo” Pachuca Hgo, México
2005, quien observd que el buen trato a los usuarios repercute en una buena
percepcion de la calidad de servicio y por ende de la satisfaccion del mismo. En el
presente trabajo de investigacion se llegd a similares resultados puesto que los
usuarios tienen una percepcion desde el momento de entrar a la Sub Gerencia y la
forma como los tratan, de igual forma la mayoria de los usuarios no estan de
acuerdo con los elementos intangibles (oficina), entonces se puede decir que a
mayor comodidad y ambientes amplios al gusto del usuario se conseguira una

buena percepcion y se lograra mejorar la satisfaccion del usuario.

Con respecto al resultado general, donde se aceptd la hipotesis general,
encontramos que si existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios en la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y Social

en la Municipalidad Distrital de San Jerénimo, 2015.

Las encuestas se realizaron desde el 02 de noviembre hasta el 04 de
diciembre del ano 2015, las cuales fueron aplicadas a la cantidad de muestra que
se observa lineas arriba, solicitando la colaboracion de los usuarios de la Sub

Gerencia de Desarrollo Econdmico y Social para la informacion respectiva.
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CONCLUSIONES

Con relacion al objetivo general: determinar la calidad de servicio, y su relacién con la
satisfaccion de los usuarios de la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y Social
(SGDES) de la Municipalidad de San Jeronimo. El valor de “sig” es de 0,002 que es
menor a 0.05 nivel de significancia, por lo tanto se rechaza la hipotesis nula; y se afirma
que existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los

usuarios en la Sub Gerencia de Desarrollo Econdémico y Social.

Con relacion al primer objetivo especifico: determinar la relacion entre la comunicacion
y la satisfaccion de los usuarios de la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y Social
de la Municipalidad de San Jerénimo, 2015. El valor “sig” es de 0,043 que es menor a
0.05 nivel de significancia, entonces se rechaza la hipétesis nula (HO); por lo tanto se
afirma que existe relacion significativa entre la comunicacion y la satisfaccion de los

usuarios en la Sub Gerencia de Desarrollo Econdémico y Social.

Con relacion al segundo objetivo especifico: determinar la relacion entre los elementos
intangibles y la satisfaccion de los usuarios de la Sub Gerencia de Desarrollo
Econdmico y Social de la Municipalidad distrital de San Jerénimo, 2015. El valor “sig”
es de 0,000 que es menor a 0.05 nivel de significancia, entonces se rechaza la
hipotesis nula (HO); por lo tanto se afirma que existe relacion significativa entre los
elementos intangibles y la satisfaccion de los usuarios en la Sub Gerencia de

Desarrollo Econémico y Social.

Con relacion al tercer objetivo especifico: determinar la relacion entre la competencia
y la satisfaccion de los usuarios de la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y Social
de la Municipalidad Distrital de San Jerénimo, 2015. El valor “sig” es de 0,640 que es
mayor a 0.05 nivel de significancia, entonces se acepta la hipétesis nula (HO); por lo
tanto se afirma que no existe relacion significativa entre la competencia y la

satisfaccion de los usuarios en la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y Social.

Con relacion al cuarto objetivo especifico: determinar la empatia del personal entre la
satisfaccion de los usuarios de la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y Social de
la Municipalidad distrital de San Jerénimo, 2015. El valor “sig” es de 0,108 que es
mayor a 0,05 nivel de significancia, entonces se acepta la hipoétesis nula (HO); por lo
tanto, se afirma que no existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion

de los usuarios.

100



En lo concerniente a las dimensiones en la mayoria de ellas se puede apreciar que
los usuarios estan en desacuerdo, en la dimension numero 01 (comunicacion) el 44,9%
de los usuarios estan en desacuerdo con la comunicacion que les brinda el personal;

seguido del 35% que estan medianamente de acuerdo.

En la dimensiéon niumero 02 (elementos intangibles) el 42,9% del total de los usuarios
encuestados afirman que estan en desacuerdo con los elementos intangibles;

seguidos del 42,4% quienes estan medianamente de acuerdo.

En la dimensién numero 03 (competencia) el 43,4% del total de los usuarios
encuestados afirman que estan medianamente de acuerdo con la competencia que

muestra el personal de la sub Gerencia de Desarrollo Econémico y Social.

En la dimensién numero 04 (empatia) el 59,6% del total de los usuarios encuestados
afirman que estan en desacuerdo con la empatia que muestra el personal de la Sub
Gerencia de Desarrollo Econdmico y Social; seguido del 22, 7% quienes afirman que

estan medianamente de acuerdo.
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SUGERENCIAS

1. Se sugiere implementar un plan de mejoramiento de la calidad de servicio para mejorar
la atencion hacia los usuarios, del mismo modo dar algunas charlas hacia el personal
que labora en la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y Social sobre como deben
brindar los multiples servicios para que los usuarios estén satisfechos con el servicio

recibido.

2. Con respecto a los elementos intangibles se sugiere implementar un mejor ambiente
gue sea mas organizado Y visible para que los usuarios puedan distinguir una area de
otra, y por otro lado también se deben implementar sillas o sillones para que el usuario
en espera pueda estar comodo; esta carencia en cierta forma puede ser entendible
puesto que en la actualidad la Municipalidad Distrital de San Jerénimo esta en un local
alquilado porque su nueva infraestructura falta concluir. A pesar de lo mencionado
anteriormente se debe de solucionar de alguna forma esta carencia ya que sera en

beneficio de los usuarios.

3. Se sugiere al personal de la Sub Gerencia comunicarse en forma frecuente en la
lengua quechua puesto que la gran mayoria de los usuarios son quechua hablantes y
muchas veces no entienden cuando el personal les atiende en el idioma castellano.
Seria oportuno también que los folletos y algunos otros textos emitidos por la Sub
Gerencia fueran traducidos a la lengua quechua para que de esta manera el usuario

pueda entender mejor la informacion transmitida.

4. Asimismo se debe poner en un lugar visible el libro de quejas y sugerencias para que
esta manera los usuarios puedan hacer conocer sus quejas y la vez puedan sugerir
algunos cambios que se puedan dar para mejorar la calidad de servicio en la atencién
a los usuarios en la Sub Gerencia, porque muchas veces si bien es cierto que se
cuenta con un libro de quejas y sugerencias éste no esta visible hacia el publico y que

muchas veces el usuario no los pide por el qué diran los demas.
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Anexo 1:instrumento de recoleccién de datos

Escuela profesional de administracion de empresas

CUESTIONARIO

Formulario de encuesta:

Encuesta dirigida a todas las personas que visitan a la Sub Gerencia de Desarrollo
Econdmico y Social a hacer algun tramite o consulta.

Objetivo:

Recolectar informacion sobre la calidad de servicio que brinda la Sub Gerencia.
Indicaciones:

Estimado sefior (a) Le agradecemos anticipadamente por su colaboracion, para servirle
mejor, nos gustaria conocer su opinién acerca de la Calidad de Servicio que le brinda la
Sub Gerencia de Desarrollo Econdmico y Social, para el trabajo de investigacion titulado:
Calidad de Servicio y Satisfaccion de los usuarios en la Sub Gerencia de Desarrollo
Econdmico y Social, de la Municipalidad Distrital de San Jerénimo, 2015; por favor no
escriba su nombre, es anonimo y confidencial.

I. DATOS GENERALES:

1.1 Género:

a. Femenino () b. Masculino ()

1.2 Edad:
a) Menos de 25 afios ()
b) de 26 a 35 afos ()
c) de 36 a 45 afios ()
d) de 46 a mas afios ()

1.3 Usted qué nivel de estudio ha alcanzado:

a) Sin instruccion ()
b) Primaria ()
c) Secundaria ()
d) Instituto tecnolégico ()
e) Universidad ()

1.4 ; Con qué frecuencia visita la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y Social?
a) A veces ()
b) Seguido ()
c) Siempre ()



1.5 ¢ Cual es el motivo de su visita a la Sub Gerencia de Desarrollo econémico y

Social?

Marque con una aspa (+) 0 una equis (x) las respuestas que usted vea por

conveniente; siguiendo la escala que se indica a continuacién.

A B C D E
Totalmente de | De acuerdo Medianamente de | En desacuerdo Totalmente en
acuerdo acuerdo desacuerdo

. C |D [E
N° ITEMS
Variable Independiente: Calidad de Servicio
Dimension: Empatia
] ¢Ud. cree que el personal le brinda una atencion
individualizada?
2 | ¢Ud. cree que el personal le trata con respeto y consideracion?
5 ¢, Ud. cree que el personal muestra interés y voluntad para resolver
problemas?
Dimension: Elementos Intangibles
4 ¢ Ud. esta de acuerdo con las instalaciones y/o ambientes con las
que cuenta la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y Social?
¢,Ud. esta de acuerdo con los equipos electronicos (como las
5 | computadoras, impresoras, fotocopiadoras) que utiliza la Sub
Gerencia para brindar el servicio?
6 | ¢ El personal que lo atiende esta vestido correctamente?
Dimension: Competencia
7 | ¢ El personal tiene habilidades para el contacto con los usuarios?
8 | ¢ El personal tiene capacidad para resolver problemas?
9 ¢ El personal muestra habilidades y preparacion para responder
preguntas e inquietudes?
Dimension: Comunicacion
10 | ¢ El personal se comunica en un lenguaje que usted lo entiende?
11 ¢El personal de la Sub Gerencia se comunica en la lengua
quechua?
19 ¢,El personal le informa oportunamente de los Ultimos
acontecimientos que se dan en la institucion?




Variable Dependiente: Satisfaccion del usuario

Dimensioén: Igualdad en la Atencién

13 ¢ Ud. cree que hay igualdad en la atencion en la Sub Gerencia de
Desarrollo Econémico y Social con respectos a otros usuarios?

¢ Ud. cree que hay discriminacién a la hora de recibir un servicio

14 | por parte del personal de la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico

y Social?
15 ¢ Ud. cree que la solucion de inquietudes y problemas se dan de
forma igual para todos los usuarios?
Dimension: Expectativa del Usuario
16 ¢, Cree que el servicio que ha recibido es como lo dese6 al entrar a
la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y Social?
17 ¢ Ud. esta de acuerdo con el servicio que le brinda la Sub Gerencia

de Desarrollo Econémico y Social?

18 | ¢ Ud. cree que fueron satisfechas sus expectativas?

Dimension: Percepcion del usuario.

19 | ¢ Ud. cree que hay rapidez en la atencion a los usuarios?

20 | ¢Ud. esta de acuerdo con la atencion que recibio?

1 ¢, Ud. cree que se deben de capacitar mas al personal para mejorar
el servicio?

22 | ¢ Ud. cree que se deben de hacer cambios para mejorar el servicio?

Gracias por su colaboracién



Anexo 2: Formato de validacion de juicio de experto

FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

I.  GENERALIDADES:
Nombres y Apellidos:........ Sba\U'\V\M’BC\ABGQR“ R

Grado Académico: MWS'(M\’WCWLQ‘ Uitz - GhY
rEcHA: .. |1 11 2019

. OBSERVACIONES:

FORMA:

..... fose . oation A o Whpendsy,

assdtarssseearn IR

...................................................................................................................

ESTRUCTURA: (referido a la coherencia. Dimension, indicadores e items)

E&Lon;hLlweLr/émiﬂﬂrw 1 inditadown. Yo b ditoines 4 2.
o AR B S,

CONTENIDO: (referido a la presentacion de los reactivos, al grupo maestral)

O L anbreos ,MLN?HL fruale. . wi\ruwu%ngr
. VALIDACION: l/

Luego de evaluado el instrumento Procede No Procede |:| para su

aplicacion.

TMmfwdzuwmbamxmwMMwlﬂf

Sello y Firma del Evaluador
s
DNE . XBIEFET o



FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

. GENERALIDADES:

Nombres y Apellldossfmaﬁ'ﬂjz”fcfm‘tm"f
Grado Académico: Mje-fAermf'ﬁmoa
FECHA: £2..1.4{1.29¢5

. OBSERVACIONES:

FORMA:

..................................................................................................................

ESTRUCTURA: (referido a la coherencia. Dimensién, indicadores e items)

.........f?.m;rfw......?(..Kf?.fcm.'?q'r......e./;.(ez!....ﬁr.fe.f.......;;.../.(1.......

A("“"f”*"w«/r/  CucsTisavre. ..o Flems. ..

CONTENIDO: (referido a la presentacion de los reactivos, al grupo maestral)

...................................................................................................................

IIl. VALIDACION:
Luego de evaluado el instrumento Procede x No Procede [j para su

aplicacion.

................. 41.!(.9![;(.,..../1' O T T

....................................................................................................................

{3y UNIVERS
w JONERSIDAD NACIONAL

f ARGUE
i) RGUEDAS

=

Mg. Simon José Cama Fiores
O, .. ORI
Sello y Firma del Evaluador

DNI: ... QU €6lr 56

.......................................



FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

GENERALIDADES:
Nombres y Apellidos:.@@.\:ﬁt?....\}.ﬁl..vwmr&é...T?.*.eﬁrfs......

Grado Académico: B"“—h‘ ler en A‘L'“ ""“""' agon de E mp. £

FECHA: .14. 11012045
OBSERVACIONES:

FORMA:

ESTRUCTURA: (referido a la coherencia. Dimensién, indicadores e items)

CONTENIDO: (referido a la presentacion de los reactivos, al grupo maestral)

de Son \erdnimo Nrbano
VALIDACION:
Luego de evaluado el instrumento Procede E/No Procede I:l para su

aplicacion.

Desprves de correquir cerva&on
PEoPYes 8. SATTIGUIN. LR 0 DR RTII
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Apexo 3: Matriz de consistencia
TITULO: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA SUB GERENCIA DE DESARROLLO ECONOMICO Y

SOCIAL, DE LA MUNICIPALIDAD DE SAN JERONIMO, 2015.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES

HIPOTESIS GENERAL:

La calidad de servicio, se relaciona con la

PROBLEMA GENERAL:

¢De qué manera la calidad de servicio se relaciona con la

OBJETIVO GENERAL:

Determinar la calidad de servicio, y su relacion con

VARIABLE INDEPENDIENTE

Calidad de servicio

satisfaccion de los usuarios de la Sub Gerencia de

la satisfaccion de los usuarios de la Sub Gerencia

satisfaccion de los usuarios de la Sub

Dimensiones:

Desarrollo Econémico y Social de la Municipalidad de San de Desarrollo Econdémico y Social en la | Gerencia de Desarrollo Econémico y Social . Comunicacion
Jerénimo, 2015? Municipalidad de San Jerénimo, 2015. en la Municipalidad de San Jerénimo, 2015. . Competencia
PROBLEMAS ESPECIFICOS: OBJETIVOS ESPECIFICOS: HIPOTESIS ESPECIFICAS: e  Elementos intangibles
¢ ;De qué manera la empatia del personal se relacionacon | e Determinar larelacion entre la comunicacion que | e Lacomunicaciéon que maneja el personal . Empatia

la satisfaccion de los usuarios de la SGDES?

e ;De qué manera los elementos de intangibles se
relacionan con la satisfaccion de los usuarios de la
SGDES?

¢ ;De qué manera la competencia del personal se relaciona

con la satisfaccion de los usuarios de la SGDES?

maneja el personal y la satisfaccion de los
usuarios de la SGDES.

Determinar la relacion entre la competencia del
personal y la satisfaccién de los usuarios de la
SGDES.

Determinar la relacion entre los elementos

se relaciona con la satisfaccion de los
usuarios de la SGDES.
del

la satisfaccion de los

e La competencia personal se
relaciona con
usuarios de la SGDES. .

e Los elementos intangibles se relaciona

VARIABLE DEPENDIENTE
Satisfaccion del usuario

Dimensiones:

Igualdad en la

atencién

¢ ;De qué manera la comunicacién que maneja el personal intangibles y la satisfaccion de los usuarios de la con la satisfaccion de los usuarios de la e  Expectativas del
se relaciona con la satisfaccion de los usuarios de la SGDES. SGDES. usuario
SGDES? e Determinar la relacion entre la empatia del | e Laempatia del personal se relaciona con . Percepcion del

personal y la satisfaccién de los usuarios de la
SGDES.

la satisfacciéon de los usuarios de la
SGDES.

usuario

METODO Y DISENO

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

METODO: POBLACION: TECNICAS: INSTRUMENTOS TRATAMIENTO
Sustantiva Descriptiva 3008 usuarios e Entrevistas. e Cuaderno de ESTADISTICO
NIVEL: MUESTRA: e Observacion. campo
Descriptiva Correlacional 198 usuarios. e Encuestas. e Cuaderno de Programa SPSS
e Andlisis documental. datos 22
e Andlisis del contenido. e Fichaje




Anexo 4: Constancia de poblacion

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN JERONIMO

ANDAHUAVYLAS - APURIMAC

“San Jerdnimo- unidoy por el progreso” !

erdnimo

Unidos por el Progreso
—

El que suscribe el Sub Gerente de Desarrollo Econémico y Social

de la Municipalidad Distrital de San Jerénimo, expide la presente:

CONSTANCIA

Al Bach. Adm. Michael ATAO HUAMAN, ex alumno de la escuela profesional
de Administracion de Empresas de la Universidad Nacional José Maria
Arguedas, Andahuaylas. El mismo que viene realizando una investigacién, en
la Sub Gerencia de Desarrollo Econdmico y Social; para lo cual se detalla la
cantidad de usuarios que se tiene registrado hasta la fecha en las dos

divisiones tal como se muestra en el siguiente cuadro:

Cantidad de
Divisiones Unidades .
usuarios
Division de ULE (unidad local de encuestas) 800
programas sociales | Pension 65 720
(D.P.S) Vaso de leche 888
OMAPED 100
Division de :
Cadenas productivas (papa,
desarrollo . : . ;
1 mejoramiento genético, quinua y 500
econdémico y local o
Quiwicha)
(D.D.E.L)
Total 3008

Para poder sacar la muestra a ser encuestada se obtuvo mediante la siguiente

férmula:

3008+« (=1.41)2%0.5%0.5
"= 3008 % 0.052 + (—1.41)2 % 05 » 0.5

Te— :__’

San Jeronimo.
Jr. San Martin 202, Plaza de Armas
Telefax. 083 205022 ’ www.munisanjeronimo.gob.pe

=198




MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN JERONIMO

ANDAHUAVYLAS - APURIMAC
“Sam Jerdnimo unidoy por el progreso”

Unidos por el Progreso
et

Una vez que se obtuvo la muestra, las encuestas se realizaron desde el 02 de
noviembre hasta el 04 de diciembre del afio 2015. Como se muestra en el

siguiente cuadro:

Mes | Semana 01 Semana 02 Semana 03 Semana 04
(del 02 al 06) | (del 09 al 13) | (del 16 al 20) | (del 23 al 27)
NOVIEMBRE
40 40 40 40
(del 01 al 04)
DICIEMBRE -

Como se muestra en el cuadro se hicieron 40 encuestas por semana en
promedio, 08 encuestas por dia haciendo un total de 198 encuestas durante las

cinco semanas.

Se le expide el presente a favor del interesado para los fines que crea por

conveniente.

San Jeronimo, 21 de diciembre del 2015.

e —— ___._-’

San Jeronimo.
Jr. San Martin 202, Plaza de Armas
Telefax. 083 205022 www.munisanjeronimo.gob.pe




Anexo 5: Plan de mejoramiento de la calidad

Es una herramienta que permite conocer de manera simple y rapida el nivel
general de la gestiéon de la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y Social y a la vez
mejorar el servicio que ésta brinda desde la perspectiva de tomar en cuenta algunas

cuestiones como:

1. Estrategia: Se refiere a cémo la Sub Gerencia establece su estrategia, sus objetivos
estratégicos y sus planes de accidn, de corto y largo plazo y como se organiza para
alcanzarlos. Hace referencia a definiciones institucionales que permitiran programar la
accion de la Sub Gerencia, examina como se despliegan estos planes en el area'y cémo

se realiza el seguimiento de su progresion.

2. Liderazgo: Se refiere a como la Sub Gerencia conduce y evalua el desempefio del area,
con miras a desarrollar y mantener un municipio eficaz, eficiente y con servicios de

calidad.

3. Competencias de las personas: Se refiere a como las politicas y proceso de gestion del
personal contribuyen a materializar los planes y resultados globales de la municipalidad,
como los procesos de evaluacion del desempefio y reconocimiento de los logros apoyan

el cumplimiento de estos resultados globales.

4. Capacitacion: Se refiere a como la Sub Gerencia gestiona la formacion y la capacitacion
de su personal, para apoyar el logro de los objetivos y como mide su impacto y

resultados en la gestion.

5. Bienestar y seguridad en el trabajo: Se refiere a como la Sub Gerencia mantiene un
ambiente de trabajo que conduzca al bienestar de todo su personal, cémo protege su
salud, seguridad y calidad de vida y cdmo gestiona el mejoramiento permanente de esas

condiciones.

6. Satisfaccion de usuarios: Se refiere a como la Sub Gerencia determina los
requerimientos y expectativas de sus usuarios, para desarrollar nuevas oportunidades

de mejoramiento de procesos y como determina su satisfaccion.



7. Comunicacion con usuarios: Se refiere a como la Sub Gerencia facilita la comunicacion
con usuarios, para garantizar el acceso y la calidad en la prestacién de los servicios y

cémo se hace cargo del mejoramiento continuo de esta.



