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INTRODUCCION

Existe en la Biblia un pasaje donde Jesus manifiesta: El hijo de Dios
vino a servir, no ha ser servido, este pasaje refleja la esencia de lo que la
gestidn publica moderna buscay lo cual es importante en la administracién
de gobiernos locales, ya que ellos estdn en contacto directo con los
usuarios.

Es bastante comin ver que a las personas que acuden a las
Municipalidades, muchas veces no se les trata bien, no existe capacidad
de respuesta ante las solicitudes, todavia se tiene esa idea errébnea de que
la institucidn publica en este caso las municipalidades, son las que hacen
el favor; pero en realidad la razon de ser de los gobiernos locales, son los
usuarios que acuden a ella.

Consideramos que la presente investigacion toca un tema
fundamental, el cual se debe de investigar con mayor detalle, buscando en
todo momento mejorar el servicio que se les brinda a los usuarios en las
diversas instituciones publicas. Por este motivo se toca este tema de la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital
de Huachon, 2017.

Hoy en dia, los ciudadanos han dejado de ser los simples usuarios,
mas o menos conformes con los servicios que les brinda la instituciéon
publica y han pasado a ser ciudadanos clientes, que gracias a la
informacion del que se dispone (portales de transparencia), saben de los
presupuestos y en consecuencia, exigen servicios de calidad, que satisfaga

sus necesidades y expectativas.



El presente trabajo de investigacion, esta dividido en cuatro capitulos.
El primer capitulo se refiere al problema de investigacion; donde se
presenta la descripcién de la realidad, delimitacion de la investigacion,
formulacion del problema, delimitacion, formulaciébn de los objetivos,
justificacion y limitaciones de la investigacion.

El segundo capitulo esta referido a los antecedentes de la
investigacion, bases teoricas y definicion de términos basicos.

El tercer capitulo Metodologia y técnicas de investigacion tipo y nivel
de investigacion metodo de investigacion, universo y muestra, formulacion de
hipotesis, identificacion de variables definicion de variables en indicadores
tecnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

El cuarto capitulo esta referido a los resultados de la investigacion y a
la discusion del tema de investigacion. En la dltima parte del trabajo se
muestran las conclusiones, recomendaciones y bibliografias citadas y los

anexos.

LAS AUTORAS
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA.

La calidad del servicio es una exigencia por parte de los
vecinos y usuarios de la Municipalidad Distrital de Huachon.

Segun la constitucion politica. Los gobiernos locales
promueven el desarrollo y la economia local, y la prestacién de los
servicios publicos de su responsabilidad, del mismo modo la ley
organica de municipalidades nos manifiesta respecto al servicio,
gue es una obligacion irrestricta de las municipalidades, ya que
representan al vecindario, promueven la adecuada prestacion de
los servicios publicos locales, fomentan el bienestar de los vecinos

y el desarrollo integral y arménico de su localidad.
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La calidad del servicio que se brindan en una institucion y el
servicio en si por parte de los trabajadores, deben ser de calidad,
valga la redundancia, por lo que deben ofrecer, informacién claray
precisa, los usuarios deben poseer la informacion que requieran de
sus servicios en el momento que la necesiten, los trabajadores
deben dar una atencion personalizada al usuario, asi mismode
forma amable y cordial, es decir un trato personalizado, preferencial
y Unico.

lo que més reclaman y desean los vecinos o usuarios, es
una eficiente y optima atencién por parte de los trabajadores de la
municipalidad, asi como una excelente calidad en el servicio que
reciben, la calidad en los servicios publicos es una exigencia
constitucional y una obligacion indispensable de la Municipalidad.

Esta tarea es una responsabilidad en conjunto tanto de todos
los servidores publicos, como de la autoridad maxima de la
Municipalidad, ya que, al representarla, tiene un compromiso con
la comunidad de brindar servicio de calidad y en un plazo
adecuado, esto implica la mejora de las condiciones de atencién al
publico que acude a la Municipalidad.

Los ciudadanos de estos tiempos, han dejado de ser los
administrados o vecinos, mas o menos conformes con los servicios
gue les brindaba la administracion publica y han pasado a ser
ciudadanos mas informados, en parte a los avances del acceso a

informacion por diversos medios.
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1.2.

1.3.

Actualmente la administracion municipal se convierte en

proveedora de servicios para un mercado de ciudadanos que le

demandan y exigen calidad en el servicio de los trabajadores, asi

como en las demés funciones de la municipalidad

DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion se realizard en la Municipalidad

Distrital de Huachdn, de la Provincia de Pasco - Regién Pasco.

FORMULACION DEL PROBLEMA

1.3.1.

1.3.2.

b)

PROBLEMA GENERAL

¢ Qué relacion existe entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de
Huachon, Pasco, 2017?
PROBLEMAS ESPECIFICOS
¢, Qué relaciéon existe entre la capacidad de respuesta de
los trabajadores y la satisfaccién de los usuarios en la
Municipalidad Distrital de Huachén, Pasco, 20177
¢, Qué relacion existe entre la cortesia y la satisfaccion de
los usuarios en la Municipalidad Distrital de Huachon,
Pasco, 20177
¢, Qué relacion existe entre las competencias personales y
la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital

de Huachon, Pasco, 20177

12



1.4. FORMULACION DE OBJETIVOS

1.4.1.

1.4.2.

OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio

y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad
Distrital de Huachén, Pasco, 2017.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta de
los trabajadores y la satisfaccion de los usuarios en la
Municipalidad Distrital de Huachon, Pasco, 2017.
Determinar la relacion entre la cortesia y la satisfaccion de
los usuarios en la Municipalidad Distrital de Huachén, Pasco,
2017.

Determinar la relacién entre los competencias personales y
la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital

de Huachoén, Pasco, 2017.

1.5. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

porque,

La presente investigacion, consideramos que es importante

de acuerdo con los fundamentos constituidos por

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010, pp.39-40) se justifica por:

a) Conveniencia. La importancia de su elaboracién permitira

conocer la probleméatica de los hechos o fenbmenos que
acontecen en la Municipalidad Distrital de Huachén, materia

del estudio, debido a que la informacion obtenida parte de

13



b)

d)

una realidad en un tiempo especifico definido como es el afio
2017
Relevancia social. Se busca contribuir en cierta medida a
comprender la conformidad o satisfaccion de los pobladores
del Distrito, con respecto a la calidad de los servicios
brindados por parte de la entidad Municipal.

Implicaciones préacticas. La problematica esté relacionada
con el servicio, sus fortalezas y debilidades que presenta la
municipalidad, respecto al mismo, porque se recoge la
percepcion que el ciudadano tiene de su municipalidad.
Valor tedrico. Con los resultados obtenidos se contrastaran
las variables en estudio, para que las futuras investigaciones
cuenten, con fundamento cientifico y teérico, para que
puedan relacionarse con otras y continuarlas lineas de
investigacion.

Utilidad metodoldégica. Con el analisis de nuestras
variables se busca determinar la correlacion existente en
cuanto a la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario

de la Municipalidad Distrital de Huachén, Pasco, afio 2017.

En esta perspectiva, el presente trabajo de investigacion aportara
informacion técnica y cientifica que servirAd de alcance a quienes
dirigen y a los colaboradores de la Municipalidad Distrital de
Huachoén, en cuanto al servicio y su incidencia en la gestion

municipal.
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1.6.

LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Como en toda investigacion, consideramos que la principal
limitaciobn serd, el de carécter econdmico, ya que no existen
instituciones para lograr el respectivo financiamiento, por lo que
asumiremos la presente, con nuestros escasos recursos
econdémicos, para las diferentes etapas de la misma.

También otro factor de limitaciones respecto a la bibliografia,
ya que la gran mayoria de textos consultados sobre calidad del
servicio, estdn mas enfocados a la gestion publica, del mismo modo
son pocos los trabajos de investigacion capaces de dar luces
significativas del caracter técnico y cientifico sobre calidad del
servicio y su incidencia en la gestion de las municipalidades,

respecto a la calidad del servicio.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION
2.1 ANTECEDENTES DEL ESTUDIO
2.1.1 ENEL AMBITO INTERNACIONAL

a) Segun Pefia (2014) Analisis de la satisfaccion y de la calidad
percibida por las personas atendidas en los servicios
sociales comunitarios del Centro Municipal de Servicios
Sociales Delicias del Ayuntamiento de Zaragoza. Articulo de
investigacion, Espafia, con el objetivo de conocer la calidad
de la atencién a partir de la satisfaccion percibida por los
usuarios/as del CMSS de Delicias, del Ayuntamiento de
Zaragoza como medida de calidad del servicio, se aplicd un
cuestionario a una muestra de 212 personas concluyendo

que.



Los resultados desde un punto de vista global nos
indican que no existen grandes diferencias entre las distintas
dimensiones de calidad percibida que hemos medido. Si bien
las tres dimensiones mas altamente valoradas podriamos
afirmar que estan estrechamente vinculadas y que, a efectos
de estudio, son importantes: seguridad, confianza y empatia
(...). Las peor valoradas, por parte de los usuarios, han sido
las ajenas a la labor del profesional, los elementos tangibles
en cuanto a la apariencia de las instalaciones (materiales de
comunicaciones, etc.) y la capacidad de respuesta que son
aguellas variables que miden la rapidez con que se realiza el
servicio entre otras (p.123).

Gutiérrez, Vazquez y Cuesta (2010). En su articulo de
investigacion valoracion de los factores determinantes de la
calidad del servicio publico local: un andlisis de la percepcion
de los ciudadanos y sus repercusiones sobre la satisfaccion
y credibilidad. Colombia, con la finalidad de evaluar los
componentes determinantes de la calidad del servicio
publico apreciado por los ciudadanos, y la repercusion sobre
su satisfaccion y credibilidad, empleando como metodologia
a la estadistica correlacional, aplicaron un cuestionario a una
muestra de 400 personas, con un analisis de tipo

exploratorio, concluyen lo siguiente:

17



El determinante de una buena percepcion de la calidad

se basa en los trabajadores, por medio de sus conocimientos

sobre los procedimientos, su amabilidad y el andlisis de la

situacion personal, del individuo que tienen delante pueden

hacer variar de forma muy significativa la satisfaccion del

cliente publico. (...). La calidad, a través de la satisfaccion,

tiene a influir de manera muy sélida sobre la satisfaccién, por

lo tanto, el dar con la determinacion de sus factores apoya

en

la mejora de los servicios publicos mediante la

actualizacion de estos, basandose en la opinién de los

ciudadanos (pp. 153-154).

2.1.2 EN EL AMBITO NACIONAL

a)

Segun Atao (2016) en su tesis, titulada: calidad de
servicio y satisfaccion de los usuarios en la sub
gerencia de desarrollo econémico y social, de la
Municipalidad Distrital de San Jerénimo — 2015.
Con el propdsito de Determinar la calidad de
servicios, y su relacién con la satisfacciéon de los
usuarios de la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico
y Social en la Municipalidad de San Jer6nimo, 2015.
Concluyo que: Con relacion al objetivo general:
determinar la calidad de servicio, y su relacion con la
satisfaccion de los usuarios de la Sub Gerencia de

Desarrollo Economico y Social (SGDES) de la

18



b)

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 hip6tesis nula; y se afirma
gue existe una relacion significativa entre la calidad
de servicio y la satisfaccion de los usuarios en la Sub
Gerencia de Desarrollo Economico y Social.

Segun Caballero (2016) en su trabajo de
investigacion, titulado. Calidad del Servicio y la
Satisfaccion del Usuario de la Municipalidad Distrital
de El Porvenir, Trujillo afio 2016.

Con el objetivo de determinar la relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccién del usuario de la
Municipalidad Distrital de EI Porvenir, Trujillo afo
2016, se aplico un cuestionario a 385 personas, se
llegd a la conclusion de que:

En cuanto a la relacion existente entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital de EI Porvenir, Trujillo afio
2016, se llegb a determinar que existe relacion directa
entre las variables; es decir a mayor calidad del
servicio proporcionada por la entidad municipal,
mayor sera la satisfaccién del usuario, en cambio si la
municipalidad suministrara un servicio de menor

calidad, menor seré la satisfaccidon de los mismos.

19



Segun Neira (2016) en su tesis, titulado: evaluacién
del nivel de satisfaccion del usuario del RENIEC en la
oficina registral del distrito de EI Porvenir - Truijillo —
la Libertad en el afio 2014.

Con la finalidad de conocer el nivel de
satisfaccion del usuario de EI RENIEC en la Oficina
Registral El Porvenir de Trujillo, en el 2014, se aplico
un cuestionario a 278 personas, se concluyo que:

El nivel de capacidad de respuesta de EI
RENIEC segun la investigacion realizada a los
usuarios de la Oficina Registral El Porvenir de Trujillo
es favorable en un 73%, ya que los empleados tienen
disposicion para resolver las preguntas frecuentes de

los usuarios.

2.2 BASES TEORICAS CIENTIFICAS RELACIONADOS CON

EL TEMA

Sustentamos al conjunto de teorias, doctrinas, ideas y

datos que actian como premisas en el proceso de

investigacion con la siguiente base tedrica:

2.2.1 CALIDAD

2211

Definiciones:

20



- Segun (Riveros P. E., 2007). Manifiesta que “para lograr
una mayor calidad las empresas deben mejorar su
software, hardware y el talento humano EIl hardware se
mejora mediante aportes de capital para comprar los
equipos, sistemas y materiales que permitan contar con
la tecnologia apropiada El software se refiere a los
procedimientos en general y se puede mejorar a través de
las personas. El talento humano puede asumir nuevos
procedimientos o desarrollarlos, de acuerdo con su nivel
de conocimiento, pericia y creatividad
El talento humano se mejora solamente mejorando el
nivel de conocimientos de las personas y buscando la
mejor actitud en el desempefio de las funciones”

Segun Evans &W.Lindsay, (2000). La calidad: Es una
mezcla de perfeccion, consistencia, eliminacion de
desperdicio, rapidez de entrega, cumplimiento de politicas
y procedimientos, proporcionar un producto bueno y
utilizable, hacerlo bien a la primera, agradar o satisfacer a
los clientes, servicio total al cliente.

Segun (Sosa, 2006). Establece que la calidad no es un
atributo de los productos ni de los servicios, sino una
caracteristica de las personas, se puede asegurar que:

donde haya una persona haciendo algo, lo podra hacer

21



con calidad, la gente de calidad produce articulos de
calidad y ofrece servicios de calidad.

Edwards W. Deming citado en Alcalde, (2009), “calidad
es el grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo
costo y adecuado a las necesidades de los clientes” (pag.
6).

Joseph Juran Con respecto a la calidad, Juran sostiene
que es la adecuacion al uso GrifulPonsati& Canela
Campos, (2002).

Kaoru Ishikawa Ishikawa citado en Alcalde, (2009),
menciona “calidad es disefiar, producir y ofrecer un
producto o servicio que sea Util, al mejor precio posible, y
que siempre satisfaga las necesidades del cliente” (pag.
6).

Philip Crosby Para este autor, la calidad se concibe
como el cumplimiento de los requisitos GrifulPonsati&
Canela Campos, (2002).

Genichi Taguchi Taguchi realiza una definicion de la no
calidad citado en Nava, (2005): “la no calidad es la
pérdida generada a la sociedad por un producto desde su
concepcién hasta su reciclado” (pag. 22).
Westinghouse Calidad total es liderazgo de la marca en
sus resultados al satisfacer los requisitos del cliente

haciendo la primera vez bien lo que haya que hacer.

22



222

Para la Real Academia de la Lengua Espafiola, calidad se
define como “propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a una cosa que permiten apreciarla como
igual, mejor o peor que las restantes de su especie”.

La Organizacién Internacional para la Estandarizacidon
(ISO), define a la calidad “es el grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos” (ISO, 2005).

CALIDAD DE SERVICIO.

2.2.2.1 Historia

Los estudios formales de calidad del servicio

tienen su inicio con los trabajos de Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1985) en los que se destaca que los
servicios presentan una mayor probleméatica para su
estudio pues poseen tres caracteristicas que los
diferencian  ampliamente de los  productos:
Intangibilidad, heterogeneidad e inseparabilidad:
Intangibilidad: Por intangibilidad entendemos la
cualidad de los servicios por la que no es facil contarlos,
mesurarlos, inventariarlos, y verificarlos o probarlos
antes de entregarlos para asegurar su calidad.
Heterogeneidad: La mayoria de los servicios,
especialmente aquellos con gran contenido de trabajo

humano, son heterogéneos, esto quiere decir que a

23



menudo su desempefio varia de proveedor a proveedor,
de cliente a cliente y de tiempo a tiempo.
La consistencia del comportamiento de un servicio casi
personal es dificil de asegurar por que lo que la empresa
intenta entregar puede ser enteramente diferente a lo
gue el cliente recibe.
Inseparabilidad: La produccion y el consumo de la
mayoria de los servicios es inseparable, a consecuencia
de lo anterior la calidad de los servicios no se hace en el
departamento de ingenieria de una planta de
manufactura (donde se podria controlar desde su
concepcioén hasta su entrega), sino se entrega intacta al
cliente. M&s bien corresponde a la interaccion del cliente
y el personal de la empresa que hace contacto con este,
aqui depende de que tanto control tenga la empresa del
servicio, de su personal y que tanto esta implicado el
cliente en el servicio, ya que muchas veces este
indirectamente afecta su calidad.
En funcién de lo anterior Para su rama et al. Suponen
que:

» Al cliente le es mas dificil de evaluar la calidad del

servicio que la calidad de los productos.

24



2.2.2.2

* La percepcion de la calidad del servicio es el resultado
de una comparacion del cliente con el desempefio actual
del servicio.

* Las evaluaciones del servicio no se hacen solamente a la
entrega de este, sino también en el proceso de
realizacion de este. Segun Kurtz, (2012). “Se refiere a la
calidad esperada y percibida de una oferta de servicio, y
tiene un efecto considerable sobre la competitividad en
una empresa”

Definiciones

Para Pizzo (2013). Es el hébito desarrollado y
practicado por una organizacién para interpretar las
necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles,
en consecuencia, un servicio accesible, adecuado, agil,
flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable,
aun bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal
manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y
servido personalmente, con dedicaciéon y eficacia, y
sorprendido  con mayor valor al esperado,
proporcionando en consecuencia mayores ingresos y
menores costos para la organizacion.

Camison, Cruz y Gonzales (2007) la calidad del
servicio viene dada debido a la semejanza existente

entre el servicio esperado y el servicio percibido, la
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2.2.3

calidad de servicio determina el nivel en que las
condiciones o requisitos deseados por el cliente son
percibidos por él tras proyectar una impresion del
servicio adquirido (p.193).
Para Miranda, Chamorro y Rubio (2007) la calidad del
servicio es aquella la cual esta canalizada en equilibrar
0 superar las expectativas que el usuario percibe del
servicio. En este contexto la calidad del servicio es
aquella quien justifica las expectativas del usuario,
complace a sus exigencias como consumidor, ya que los
unicos criterios a tomar en cuenta son los establecidos
por el cliente (p.241).
CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

Los bienes son tangibles, estandarizados, tienen
produccién separada del consumo, y son no
perecederos. Los servicios, en cambio, son intangibles,
heterogéneos, tienen produccion y consumo
simultaneos, y son perecederos (Parasuraman,
Zeithaml, & Berry, 1985b).
Segun lo expuesto en el libro de Zeithaml et al (2009),
las caracteristicas son:
Intangibilidad: Esta es una de las caracteristicas mas
distintivas de los servicios. Los servicios son acciones,

no objetos, por lo tanto, no pueden verse, sentirse,
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degustarse, o tocarse de la manera en que si se podria
hacer con un bien tangible. Esta intangibilidad tiene
importantes implicancias: Los servicios no pueden ser
inventariados, 1o que hace dificil manejar las
fluctuaciones en la demanda; Los servicios no pueden
patentarse con facilidad, esto hace que nuevos
conceptos de servicio sean copiados con facilidad por la
competencia; Los servicios no pueden exhibirse ni
comunicarse con facilidad a los clientes, esto hace que
la calidad puede ser dificil de evaluar por parte de los
clientes.

Heterogeneidad: No existen dos servicios exactamente
iguales, pues son ejecuciones generalmente producidas
por humanos. Los empleados pueden diferir en su
desempefio de un dia a otro, cada cliente tiene
demandas Unicas y experimenta el servicié de una forma
particular. Es decir, la heterogeneidad de los servicios
es resultado de la interaccion humana y los caprichos
gue la acompafian. Esta heterogeneidad tiene
importantes implicancias: Asegurar la calidad de servicio
sera un reto constante para los gerentes de servicio,
esto porque la calidad depende de muchos factores que
no pueden ser controlados por completo por el

proveedor del servicio.
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Produccién y consumo simultdneos: Los servicios
son vendidos primero, y luego producidos y consumidos
simultaneamente. Esto implica generalmente que los
clientes estan presentes mientras el servicio esté siendo
producido, y por lo tanto pueden ver e incluso tomar
parte en el proceso de produccion. Ademas, mientras la
produccion estad siendo llevada a cabo, los clientes
pueden interactuar entre si, afectando las experiencias
que pueden tener. Esta simultaneidad de produccion y
consumo tiene importantes implicancias: Es dificil la
produccibn masiva; La calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente dependeran en gran parte de lo
que sucede en “tiempo real”; La naturaleza de “tiempo
real” brinda oportunidades para personalizar las ofertas
para consumidores individuales; El cliente esta
implicado y observa el proceso de produccion, esto
implica que él puede afectar el resultado de la
transaccion de servicio.

Caducidad: Los servicios no pueden ser guardados,
almacenados, revendidos o devueltos. Esta caducidad
tiene importantes implicancias: Se genera incapacidad
de inventariar, esto hace muy importante generar
buenos prondsticos de demanda y hacer una planeacion

creativa para el uso de la capacidad; Como los servicios

28



224

2241

no pueden ser devueltos, o revendidos, es importante
tener estrategias de recuperacion solidas cuando las
cosas salgan mal.
DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO
Evidencias Fisicas Segun Riveros (2007). Son
factores claves de éxito y estan clasificados en:
evidencias fisicas, fiabilidad, capacidad de respuesta,
empatia
Es lo que el cliente percibe como tangibles del servicio,
tiene que ver con:

-Instalaciones fisicas

-Apariencia del personal que atiende

-Equipos utilizados para prestar el servicio
Documentos y demas elementos de apoyo al servicio

Fiabilidad

Es importante brindar el servicio en forma correcta
desde el principio; quiere decir la habilidad de prestar
servicio prometido en forma segura, confiable vy
cuidadosa. Tiene que ver con lo siguiente:

-Mantener la promesa del servicio

Hacer las cosas bien desde el principio.
El servicio se presta en el tiempo especificado.

Capacidad de respuesta
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Se refiere a la disposicidbn de la empresa para dar
respuesta agil y oportuna a los clientes y proporcionar
un servicio rapido, que preferiblemente supere sus
expectativas.
Empatia
Es la disposicion de ofrecer a los clientes cuidado y
atencién personalizada. Se manifiestan en las siguientes
caracteristicas:
-Compromiso con el cliente
-Cortesia
-Trato al cliente con respeto y consideracion
-Interés y voluntad para resolver problemas.
2.2.4.2 Accesibilidad Segun Miranda et al.
Citando a Parasuraman, Zeithaml y Berry,
(2007), pp.242- 243) establecen las
siguientes dimensiones determinantes en la
calidad del servicio:
-Accesibilidad. Se refiere a la capacidad de
la organizacién en cuanto a ser asequible y
a facilitar la comunicacion con el cliente. Por
tal, es necesario para quienes estén en
contacto con el cliente deban ser
expresivos. Para incrementar esta

accesibilidad muchas empresas cuentan
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con lineas de atencion al cliente durante las
24 horas del dia.

-Capacidad de respuesta. Es aqui donde
la organizacibn debe contar con la
disposicion oportuna en cuanto a la
atencion, brindando un servicio eficiente por
parte del personal. Por cuanto a si existiese
algun error cometido, la empresa, debe
reaccionar de la mejor manera posible,
como consecuencia de ello dependera el
grado de apreciacion que el cliente tenga de
nuestra organizacién, de acuerdo a su
percepcion dependera si el servicio ofrecido
es considerado de calidad.

-Comprension. Se refiere al afan que tiene
la organizacion por conocer al cliente, sus
necesidades brindando una atencion
personalizada.

-Comunicacién. El lenguaje empleado por
la organizacién debe ser clara y precisa,
adecuandolo para cada tipo de cliente, asi
como también, prestar atencion a sus dudas
e inquietudes mostrando disposicion para

escucharle.
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-Cortesia. Comprendida por la atencion,
aprecio, respeto y simpatia del personal
hacia el cliente. Un personal desagradable
hard que la organizacion pierda clientes
generando insatisfaccion.

-Credibilidad. Sinceridad y rectitud en el
servicio prestado, confianza del cliente
hacia el personal. Elementos tangibles.
Apariencia de las tanto como de las
instalaciones como del personal. Asi, por
ejemplo, la limpieza en los uniformes de los
camareros de un restaurante causa una
primera impresion fundamental de cara a la
satisfaccion de sus clientes.

-Fiabilidad. Destreza con la cuenta el
proveedor para ofrecer un servicio
adecuado sin desaciertos, cumpliendo con
sus responsabilidades pactadas.
-Profesionalidad, Competencias,
discernimientos y destrezas adecuados
para efectuar el servicio.

-Seguridad. Ausencia de amenazas,

desgracias o desconfianza.
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Elementos tangibles Asi mismo Moyano et
al. (2011, pp.182-183) menciona que, las
cinco dimensiones en la calidad son
clasificadas como:

Referido a elementos tangibles que
pueden asociarse a un servicio intangible,
tales como el aspecto de las instalaciones
fisicas, personas, materiales empleados en
la comunicacion, entre otros.

-Fiabilidad. Habilidad para realizar la
ejecuciéon del servicio de acuerdo con lo
establecido. En otras palabras, la capacidad
de prestar el servicio de forma correcta,
cumpliendo con lo acordado.

-Capacidad de respuesta. Es la condicién
de la organizacién en suministrar un servicio
rapido ante la peticion de los clientes, por
ejemplo, responder rapidamente a sus
llamadas y requerimientos.

-Seguridad. Competencias y atencién
manifestada por el personal y su capacidad
para infundir credibilidad y seguridad.
Relacionado con la profesionalidad y la

cortesia.
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-Empatia. Comunicacion y comprension del
cliente, que se manifiesta mediante la
atencion personalizada el cual es ofrecida

por las empresas para con sus clientes

2.2.5 SATISFACCION DEL USUARIO.

2251

Definiciones.

Para Philip Kotler, (2006), pag. 144 Es una
sensacién de placer o de decepcion. 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.
Para Grande (2012) afirma que la
satisfaccion del cliente es el producto de
comparar su apreciacion de la utilidad
obtenida con las expectativas que el
consumidor tenia de adquirirlos. En tanto si
la percepcidn supera su expectativa, se

considerara satisfecho al cliente y se
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asignara valor agregado al servicio, pero al
concordar ambas no coexistira satisfaccion,
como consecuencia de recibir lo que
esperaba. En cuanto silas percepciones son
menores a sus expectativas se generara
insatisfaccion (p.345).

Pérez (2007) manifiesta que, la satisfaccion
representa la valoracién del cliente en
relacion a una transaccion establecida y a
una practica de compra, para después
convertirse en una actitud general en torno
al servicio adquirido. De acuerdo a las
experiencias de satisfaccion en relacion con
la prestacion de otros servicios se
transforma hacia una postura total a largo
plazo en cuanto a la calidad y el servicio
adquirido. En cuanto a si mas positiva es la
percepcion del cliente sobre el servicio
mayor sera su satisfaccion, en la disposicion
si esta retribuye a sus expectativas (pp. 29-
30).

Segun Zambrano, (2007). Expresa que “los
indicadores de calidad, miden el nivel de

satisfaccion de los usuarios o de los clientes,
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con respecto a un producto. En este caso se
aplican encuestas dirigidas a la obtencion de
dicha informacién”. La medicién de calidad
para este caso es una relacion de tipo
externa que viene dada por el nivel de
satisfaccion de los usuarios del servicio o de
los consumidores de un bien publico.
Segun (ISO, 2008). La satisfaccion se
define como “la percepcion del cliente sobre
el grado en que sean cumplido sus
necesidades o expectativas establecidas”.
Segun S & Mayo. J y Loredo, (2009).
Definen que la satisfaccion es la respuesta
de saciedad del cliente. Es un juicio acerca
de un rasgo del producto o servicio, la
satisfaccion refleja el cumplimiento de la
expectativa; es decir, proporciona una
respuesta al acto del consumo del servicio.
Segun Kotler, (2001). Define la satisfaccion
del cliente como el nivel del estado de animo
de una persona que resulta de comparar el
rendimiento percibido de un producto o
servicio con sus experiencias. Expresa que

luego de la adquisicion de un producto o
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servicio, los clientes experimentan uno de

estos tres niveles o grados de satisfaccion.

a) Insatisfacciéon. Se produce cuando el
desempeiio percibido del producto no
alcanza las expectativas del cliente.

b) Satisfaccion. Se produce cuando el
desempeiio percibido del producto o
servicio coincide con las expectativas
del cliente.

c) Complacencia. Se produce cuando el
desempeiio percibido excede a las
expectativas del cliente.

2.2.6 RELACION ENTRE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y
LA SATISFACCION DEL USUARIO.

Como afirma Gutiérrez et al (2010) en cuanto a
la relacién que existe entre las variables, la calidad es
una apreciacion general del consumidor de un servicio,
en cambio la satisfaccion, no solo se apoya en la
experiencia general, sino en el conglomerado de todas
las experiencias, sean tanto antiguas como futuras
(p.145).

Para Dharmaratne citando a Cronin y Taylor,
(2014) una controversia mas ha examinado si la

calidad del servicio es un precedente de la
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2.2.7

satisfaccion, en cuanto a si esta puede ser alcanzable
en el caso que existiese pérdida en la calidad,
haciendo referencia a si las expectativas del individuo
en un contexto dado son inferiores. Por lo dicho
anteriormente se constituye a la calidad del servicio
como un solido vaticinador de la satisfaccion del cliente
(p.7)
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE HUACHON.

Situada en la parte suroccidental de la Region
Pasco. Fue creado por Ley N° 4859 del 27 de
diciembre de 1923, durante el gobierno del presidente
Augusto B. Leguia, cuenta con una gran diversidad de
pisos ecoldgicos, pues parte de su territorio de 471,68
kilbmetros cuadrados de superficie esta formada por
sierra y otra parte por selva. El distrito se encuentra
ubicado a una altitud de 3,400 m.s.n.m. Huachoén

Esta a 82 km de Cerro de Pasco y por la ruta a
Ninacaca que conecta con la carretera afirmada que
llega a Huachdn. Se caracteriza por ser un distrito
eminentemente agricola y ganadero, sobresaliendo en
el cultivo de la papa.

La actual gestién esta encabezada por Vicente
Victor Alarcén Arrieta, sus Regidores son: Amadeo

Cristébal Quispe, Clara Valdivia Cardenas, Pilar Alejo
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Alvarez, Fidencio Alania Bricefio, Miguel Angel
Janampa Vasquez.
2.3 DEFINICION DE TEMINOS BASICOS:

- Acto administrativo: declaraciones de las entidades
gue, en el marco de normas de derecho publico, estan
destinadas a producir efectos juridicos sobre los
intereses, obligaciones o derechos de los
administrados dentro de una situacion concreta.

- Administrado: persona natural o juridica (ciudadania)
gue participa en el procedimiento administrativo.

- Atencion de calidad: proceso encaminado a la
consecucion de la satisfaccion total de los
requerimientos y necesidades de los usuarios de
determinado servicio.

- Autoridad administrativa: agente que ejerce
potestades publicas que conducen al inicio, instruccion,
sustanciacion, resolucion o ejecucion de los
procedimientos administrativos.

- Buenas Préacticas en servicios de atencién al
ciudadano: se refiere a las politicas, acciones y
sistemas una institucion implementa para mejorar su
relacion con la ciudadania, con la finalidad de

garantizar calidad en la informacion brindada, y en el

39



trato ofrecido para asi prestar un servicio oportuno con,
eficiencia, cordialidad y efectividad.

Calidad de atencion: referida a la percepcion que el
ciudadano tiene respecto a la prestacion de un servicio,
gue asume la conformidad y la capacidad del mismo
para satisfacer sus necesidades.

Calidad esperada: Es laexpectativa de calidad en el
servicio, que quieren recibir los usuarios o vecinos, la
coexistencia entre la calidad programada, con la
calidad esperada, es igual a satisfaccion del vecino -
cliente. Con la calidad esperada se puede medir la
satisfaccion de los usuarios y si se cumplié con las
expectativas de las mismas. (Fuente: propia)

Calidad programada: Es la calidad que buscan
ofrecer los colaboradores y funcionarios, con el fin de
responder a las necesidades y expectativas que tienen
los usuarios. (Fuente: propia)

Calidad: “Representa un proceso de mejora continua,
en el cual todas las areas de la empresa buscan
satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a
ellas, participando activamente en el desarrollo de
productos o en la prestacion de servicios (Alvarez,

2006).
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Calidad: Se refiere a la calidad esperada y percibida
de una oferta de servicio, y tiene un efecto
considerable sobre la competitividad en una empresa
(Fuente: Kurtz, 2012)

Capacitacién: Es la adquisicion de conocimiento y el
mejoramiento de aptitudes, capacidades, rendimientos
y condiciones naturales de una persona, asi como el
desarrollo de sus creencias y valores que forman parte
de su comportamiento.

Caracteristicas del servicio de calidad: Segun
Aniorte, (2013). Algunas de las caracteristicas que se
deben seguir y cumplir para un correcto servicio de
calidad, son las siguientes:

1. Debe cumplir sus objetivos.

2. Debe servir para lo que se disefio.

3. Debe ser adecuado para el uso.

4. Debe solucionar las necesidades.

5. Debe proporcionar resultados.

Usuario: Es el poblador que se encuentra dentro de
los limites de influencia y territorio de la Municipalidad.
Competencia: conocimiento y experiencia que el
individuo demuestra en la ejecucion de ciertas tareas

y/o en la solucién de problemas.
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Cultura de servicio: Es una forma de hacer las cosas
que valora enormemente la calidad del servicio, puesto
que esta cumple una funcion bésica en el éxito de la
empresa. Se define también como el conjunto de ritos
y creencias que diferencian a una organizacion de otra,
en un contexto social que influye en los modelos de
cOémo se comportan y se relacionan las personas, en
funcién del cliente.

Eficacia: Capacidad para lograr el efecto que se desea
0 se espera

Eficiencia: uso 6ptimo de los insumos (menor uso de
recursos o mayor alcance utilizando la misma cantidad
de recursos) para la obtencion de los resultados
deseados.

Estandar de atencidon: modelo o patron que permite
definir previamente las caracteristicas basicas de los
procesos de atencion dirigidos a la ciudadania.
Expectativas: Esperanza de realizar o conseguir algo.
(Fuente: RAE)

Incentivo: estimulo que se ofrece al personal de una
entidad publica segun los resultados que éstos
obtengan en el cumplimiento de un determinado

objetivo o meta. Puede ser monetario 0 no monetario.
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Indicador: magnitud que permite medir o comparar los
resultados efectivamente obtenidos en el desarrollo de
una actividad, proyecto u otros similares. Puede ser
cualitativo o cuantitativo

Induccion: proceso cuyo objetivo es familiarizar al
personal nuevo con la mision y vision de la entidad.
Este proceso se efectia antes de iniciar el trabajo para
el cual ha sido contratado, con la finalidad de minimizar
los errores que puedan ocurrir por desconocimiento de
los objetivos principales, funciones, entre otros.

Libro de Reclamaciones: Documento de naturaleza
fisica o virtual, en el cual los ciudadanos podran
registrar sus reclamos o quejas, sobre la atencion y los
servicios ofrecidos por las entidades de Ia
administracion publica, de conformidad con Io
dispuesto en el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM.
Mejora Continua: esfuerzo realizado por las
instituciones con el objetivo de alcanzar niveles mas
altos de eficiencia y eficacia, manteniendo su
competitividad en el sector que participa.

Meta: resultado cuantificable que se busca alcanzar en
un periodo de tiempo. Implica la definicién de qué se
desea lograr, en qué cantidad, en cuanto tiempo y con

gué calidad.
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Objetivo: resultado que se desea o necesita lograr
dentro de un periodo de tiempo especifico (valor
aspirado). Los objetivos son expresados en términos
cualitativos y deben ser claros, realistas, desafiantes,
mensurables y congruentes entre si.

Plan Estratégico Institucional - PEl: Es el
instrumento de la planificacion, que comprende una
estructura de operaciones a realizar, ordenadas de una
manera  coherente, coordinada 'y ademas
implementada con los recursos disponibles.
Procedimiento Administrativo: conjunto de actos y
diligencias tramitados ante las entidades publicas,
conducentes a la emisién de un acto administrativo que
produzca efectos  juridicos individuales o]
individualizables sobre intereses, obligaciones o
derechos de los administrados.

Procedimiento: secuencia de acciones y actividades
concatenadas entre si, que ordenadas en forma légica
permiten cumplir un fin u objetivo especifico
predeterminado. El procedimiento tiene un inicio,
desarrolla un conjunto de actividades, y tiene un
término o resultado. En un procedimiento cada accion

o actividad se justifica en la medida que aporta “valor
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agregado” en el servicio o producto final que se debe
entregar a los ciudadanos.

Proceso de seguimiento y evaluacién del proceso
de atencion: comprende las actividades propias del
personal a cargo de velar por la calidad de la atencion
a la ciudadania.

Protocolo de atencidn: constituye el conjunto de
orientaciones conductuales y actitudinales minimas
necesarias para el personal que se desempefia en
procesos de interaccion con la ciudadania.

Queja por defectos de tramitacion: La queja
administrativa es una expresion del derecho del
ciudadano de solicitar una correccion en la marcha de
su tramite a fin de que el expediente sea tramitado con
celeridad.

Reclamo o Queja: Es cuando el ciudadano manifiesta
su molestia ante una mala conducta del personal que
atiende, una demora en el servicio o una falta de
atencibn. Se materializa a través del Libro de
Reclamaciones fisico o virtual.

Satisfaccion: Razon, accibn o modo con que se
sosiega y responde enteramente a una queja,

sentimiento o razon contraria. (Fuente: RAE)
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Servicio: Un servicio es el resultado de llevar a cabo
necesariamente al menos una actividad en la interfaz
entre el proveedor y el cliente y generalmente es
intangible. (Fuente: Sangiesa, 2006)

Servicios Publicos: comprende el conjunto de
servicios proporcionados por el Estado, con
contraprestacion y sin contraprestacion.
Simplificacién Administrativa: principios y acciones
derivadas de éstos, que tienen, por objetivo final, la
eliminacion de toda complejidad innecesaria; es decir,
los requisitos y pagos exigidos deberan ser racionales
y proporcionales a la prestacion efectiva del servicio
(tramite).

Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC):
elementos y técnicas utilizadas en el tratamiento y la
transmision de las informaciones, principalmente de
informatica, internet y telecomunicaciones.

Tramite documentario: proceso de recepcion, registro
y distribucion de la documentacion ingresada a una
entidad publica, producto del inicio de un procedimiento

administrativo (tramite).

46



3.1

CAPITULO Il
METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION

TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACION.
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3.1.1. TIPO DE INVESTIGACION
La presente investigacion es de tipo cuantitativa y
por su alcance descriptiva.
Ya que, estudia hechos de la realidad, un proceso
activo, sistemético y riguroso orientado a describir e
interpretar los fendmenos o hechos de la realidad en sus
dos variables calidad de servicio y satisfaccién del usuario.
Es descriptivo porque los datos se obtendran
directamente de la realidad sin que sean maodificacion o
alterados.
la presente investigacion no tiene fines aplicativos,
solo busca ampliar y profundizar el caude
conocimientos cientificos existentes de la realidad.
3.1.2. NIVEL DE INVESTIGACION
Segun su naturaleza o profundidad del tema elegido
concierne a una investigacion descriptiva, es decir que
describiremos situaciones y acontecimientos, de como se
manifiestan nuestras variables materia de estudio, por lo
gue se buscara especificar los resultados mas importantes
del analisis.
3.2 METODO DE LA INVESTIGACION
3.2.1 METODO DE INVESTIGACION
Nuestro estudio concuerda con el enfoque descriptivo

que tiene por objeto identificar, clasificar, relacionar y
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determinar las variables que operan en el proceso de
investigacion.
3.2.2 DISENO DE LA INVESTIGACION
La presente investigacion cuenta con un disefio no
experimental, debido a la no existencia de manipulacion
entre las variables, las cuales se dan en un momento

especifico, en el esquema es el siguiente esquema:

/XI
M = r
YD
Dénde:
M = La muestra.
Xl = Es la Variable Independiente
r = Es la relacion que existe entre la Variable
Independen
et con la Variable Dependiente.
VD = Es la Variable Dependiente

3.3.  UNIVERSO Y MUESTRA
3.3.1. UNIVERSO DEL ESTUDIO
El universo poblacional es el conjunto de individuos

de los que se desea conocer mediante las respuestas a las
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3.3.2.

3.3.3.

3.34.

interrogantes formuladas, para nuestra investigacion,
nuestro universo de investigacion es toda la poblacion de
Pasco.
UNIVERSO SOCIAL

El universo social estd conformado por todos los
habitantes del Distrito de Huachdn y que segun los datos
obtenidos del Instituto Nacional de Estadistica e

Informatica —INEI, son de 4,722 al afio 2012.

UNIDAD DE ANALISIS

Nuestra unidad de analisis son todos los pobladores
del distrito de Huachén, entre 18 y 60 afios.,. que segun
nos manifiestan son los que mas acuden y reciben los
servicios de su municipalidad. Y que aproximadamente son
de 1,328.
MUESTRA DE LA INVESTIGACION

En la presente investigacion, la poblacion seran los
usuarios, de la Municipalidad Distrital de Huachén, durante
el aio 2017, que aproximadamente fueron de 1,328. La
muestra se determinara con la siguiente férmula:

FORMULA:
N o2 Z2

(N-1) E?+0%Z2
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Donde:

n = Tamafo de la muestra

N = N° de elementos de la poblacion
o = Variacion poblacional

Z = Valor de confianza

E = Error muestral

Reemplazando datos tenemos:

n =1,328 (0.5)%(1.96)?

(1,328 -1)(0.05)2+ (0.5)2 (1.96)2
n = 138 vecinos

El tamafio muestral es 138;dicha muestra
determinada es una muestra no probabilistica
intencional o por conveniencia; es decir que la
muestra se selecciono en base a la conveniencia de

accesibilidad y proximidad del investigador.

3.4 FORMULACION DE HIPOTESIS

3.4.1

3.4.2

HIPOTESIS GENERAL

Existe relacion directa entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Huachén, Pasco, 2017
HIPOTESIS ESPECIFICAS
a) Existe relacion directa entre la capacidad de

respuesta de los trabajadores y la satisfaccion
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de los usuarios en la Municipalidad Distrital de
Distrital de Huachon, Pasco, 2017.

b) Existe relacién directa entre la cortesia y la
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad
Distrital de Distrital de Huachén, Pasco, 2017.

c) Existe relacion directa entre las competencias
personales y la satisfaccion de los usuarios en
la Municipalidad Distrital de Huachon, Pasco,

2017.

3.5 IDENTIFICACION DE VARIABLES
X = VARIABLE INDEPENDIENTE
Calidad del servicio
Y = VARIABLE DEPENDIENTE

Satisfaccion del Usuario.
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3.6 DEFINICION DE VARIABLES E INDICADORES
TABLA X: VARIABLE INDEPENDIENTE

VARIABLE INDEPENDIENTE

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

CALIDAD DE SERVICIO

Es el habito desarrollado y
practicado por una organizacién
para interpretar las necesidades y
expectativas de sus clientes y
ofrecerles, en consecuencia, un
servicio accesible, adecuado, &gil,
flexible, apreciable, util, oportuno,
seguro y confiable, aln bajo
situaciones imprevistas o ante
errores, de tal manera que el
cliente se sienta comprendido,
atendido y servido personalmente,
con dedicacién y eficacia, y
sorprendido con mayor valor al
esperado, proporcionando en
consecuencia mayores ingresos y
menores costos para la
organizacion.

Pizzo (2013)

La calidad de servicio es
un proceso mediante el
cual se satisface las
necesidades y
expectativas de los
usuarios (vecinos) al
momento de recibir un
servicio proporcionado
por la Municipalidad

DIMENSION 1

Capacidad de respuesta Es
la probabilidad media de
producir, frente a una
demanda, una respuesta de
calidad aceptable, dentro de
un margen de tiempo
aceptable y a un costo
aceptable

1.1 Consistencia
del servicio

1.2 Seguridad

DIMENSION 2

La cortesia

Es la forma para
relacionarnos de una manera
positiva y satisfactoria con
los otros, bien sea en la
familia, en el trabajo, en la
escuela, en nuestra
comunidad

2.1 Trato personal

2.2 Amabilidad

DIMENSION 3
Competencias personales.
Posesién y el desarrollo de
destrezas, conocimientos,
actitudes adecuadas y la
experiencia suficiente para
desarrollar sus funciones
designadas.

3.1 Personalidad

3.2 Experiencia
laboral
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TABLAY = VARIABLE DEPENDIENTE

VARIABLE

INDEPENDIENTE

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

SATISFACCION DE

LOS USUARIOS

Es una sensacion de placer o
de decepcion 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
gueda insatisfecho. Si los
resultados estén a la altura
de las expectativas, el cliente
gueda satisfecho. Si los
resultados superan las
expectativas, el cliente queda
muy satisfecho o encantado.
(Philip Kotler, 2006, pag.
144)

La satisfacciéon
del usuario es el
nivel en que se
hayan cumplido
sus
requerimientos,
deseos y demas
actividades que
realice sobre un
producto o un
servicio.

DIMENSION 1

Confianza en el servicio. Es
la seguridad o esperanza firme
que el usuario tiene del
servicio. También se trata de
la presuncién de uno mismo y
del &nimo o vigor para obrar.

1.1 Ausencia de
necesidad.

1.2 Valoracion del
servicio

DIMENSION 2

Trato recibido.

Es la accion y efecto de trato
que recibe los usuarios o
personas a solicitar el servicio.

2.1 Buen servicio

2.2 Percepcion

DIMENSION 3
Expectativas

Grado de cumplimiento del
servicio, percibido por el
usuario

3.1 Servicio Deseado
3.2 Servicio Recibido
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3.7

3.8

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS.

La técnica de investigacion que se utilizara en el presente
trabajo de investigacion sera la encuesta y la observacion.

En la encuesta, el instrumento a emplear es el cuestionario lo
cual mediante preguntas adecuadamente formuladas seran
aplicadas a los sujetos materia de investigacion, es decir a los
usuario de la Municipalidad Distrital de Huachon.

En cuanto a la observacion se pudo evaluar el
comportamiento y el estado de &nimo con que se retiran los
usuarios de la Municipalidad.

Las alternativas de los items de las dos variables tendran la

siguiente valoracion:

(1) Nunca, (02). Casi nunca (03). Algunas veces (04). Casi siempre Yy (05)

Siempre.

El cuestionario estard conformado por 20 preguntas, doce items
para la primera variable X = (calidad de servicio) y ocho items para
la segunda variable y Y = (satisfaccion del usuario).

TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Obtenido todos los datos se realizara la revision previa del
cuestionario aplicado, para luego trasladar los datos al programa
Excel, para la tabulacion respectiva y luego proceder al ingreso de
los datos al SPSS 22 una vez ya calculados.

Para el analisis de los resultados del presente trabajo de

investigacion se utilizara el programa SPSS 22 ( estadistica
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descriptiva), por cuanta ésta nos permite analizar y representar los
datos por medio de tablas y graficos y/o medidas de resumen.

Las graficas se elaboraran por cada una de las variables y
dimensiones y para la correlacion se considerara de acuerdo a los

objetivos planteados en este trabajo de investigacion.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS OBTENIDOS
4.1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE CAMPO

El trabajo de campo realizado, para la presente investigacion,
comprendié un periodo de aproximadamente dos meses y se realizd

en el distrito de Huachdn y sus siguientes centros poblados:

- Quiparacra.
- Puagmaray. y
- Lucma.
Nuestros informantes fueron pobladores de dichas zonas en un
total de 138 personas, todos nuestros informantes fueron mayores

de 18 afios y nos manifestaron vivir permanentemente en el distrito



4.2.

materia de investigacion y fueron clasificadas de la siguiente

manera.

Grafico N° 1 POBLACION POR SEXO

N

INTERPRETACION.

= MUJERES

Como podemos apreciar, el 60% de nuestros informantes
estuvo constituido por varones y un 40% por mujeres tal como lo
muestra la figura N° 1, a cada uno de ellos se les proporciono un
cuestionario de 20 preguntas (adjunto en el anexo), los mismos que
fueron contestado en un tiempo prudencial de aproximadamente 1

hora 0 mas en algunos casos.

PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE

RESULTADOS OBTENIDOS.

4.2.1. RESULTADO DE FIABILIDAD
Se ejecutod a través del Alfa de Crombach, que nos

permite estimar la fiabilidad de un instrumento de medida a

través de un conjunto de items.
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Para la validacién de los instrumentos se recurrio, al
juicio de expertos en la materia, quienes emitieron su
opinidbn respecto a la redaccion y al contenido del
cuestionario y aprobaron para que proceda el instrumento

de recoleccion.

4211 Resultado de fiabilidad con Alfa de

Crombach, (V1 = Calidad de servicio)

TABLA N° 3

Estadisticas de Fiabilidad, variable calidad de servicio
Alfa de Crombach N de elementos

,994 12
Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, SPSS version 22.

Elaboracion Propia.

A través de alfa de Crombach, en la primera
variable de calidad de servicio, arrojo un resultado de
0,994, que segun. George y Mallery, manifiesta que

la fiabilidad es excelente.

421.2 Resultado de fiabilidad con alfa de Conbrach

(V2=satisfaccion delos usuarios)

TABLA N°4
Estadisticas de fiabilidad, variable
satisfaccion de los usuarios
Alfa de Crombach N de elementos

,997 8
Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, SPSS version 22.

Elaboracién Propia.

Fuente: SPSS 22, Elaboracién propia

Utilizando el alfa de Cronbach, en nuestra segunda
variable de satisfaccion de los usuarios, arrojéo un

resultado de 0,997 que significa segun el autor
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George y Mallery, que el coeficiente de alfa o la

fiabilidad es excelente.

4.2.2. Resultado del Objetivo General: Determinar la relacion
gue existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion
de los usuarios de la Municipalidad Distrital de
Huachon, Pasco, 2017.

TABLA N° 5

Correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios

SATISFACCION
CALIDAD DE |DE LOS

SERVICIO JUSUARIOS
Rho de CALIDAD DE Coeficiente de correlacion 1,000 ,966™
Spearman SERVICIO Sig. (bilateral) ) ,000
N 138 138
SATISFACCION DE Coeficiente de correlacion ,966™ 1,000
LOS USUARIOS Sig. (bilateral) ,000 :
N 138 138

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, SPSS version 22.

Elaboracién Propia.

INTERPRETACION.

En la tabla N°5, se puede observar que el valor de “sig” es de
0,000 que es menor a 0.05 nivel de significancia, por lo tanto, de
acuerdo a la encuesta realizada se rechaza la hipotesis nula; y se
afirma que:

Si existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y
la satisfaccibn de los usuarios de la Municipalidad Distrital de
Huachon, Pasco, 2017. Esto nos quiere decir, que si los trabajadores
brindan un servicio de calidad, existira satisfaccién por parte de los

usuarios.
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4.2.3 RESULTADO DEL PRIMER OBJETIVO
ESPECIFICO:Determinar la relacion entre la capacidad de
respuesta de los trabajadores y la satisfaccién de los

usuarios en la Municipalidad Distrital de Huachon, Pasco,

2017.
TABLA N° 6
Correlacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccion de los
usuarios
SATISFACCION | CAPACIDAD
DE LOS DE

USUARIOS RESPUESTA
Rho de SATISFACCION Coeficiente .

Spearman DE LOS de correlacion 1,000 963
USUARIOS Sig. (bilateral) . ,000
N 138 138

CAPACIDAD DE Coeficiente de "

RESPUESTA correlacion 963 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 138 138

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, SPSS version 22.
Elaboracion Propia.

INTERPRETACION.

En la tabla N° 6 se puede observar que el valor “sig” es de 0,000
que es menor al nivel de significancia de 0.05, entonces se rechaza la
hipotesis nula (HO).

Y se afirma que existe relacion significativa entre la capacidad
de respuesta de los trabajadores y la satisfaccion de los usuarios en la
Municipalidad Distrital de Huachén, Pasco, 2017.

4.2.4. RESULTADO DEL SEGUNDO OBJETIVO ESPECIFICO:
Determinar la relacion entre la cortesia y la satisfaccion

delos usuarios en la Municipalidad Distrital de Huachén,

Pasco, 2017.
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TABLA N° 7

Correlacion entre la cortesia y satisfaccion de los usuarios

SATISFACCIO

N DE LOS LA
USUARIOS | CORTESIA
Rho de SATISFACCION DE LOS Coeficieln,te de 1.000 976"

Spearman USUARIOS correlacion ' !

Sig. (bilateral) . ,000
N 138 138
LA CORTESIA gc())r?gggrétﬁ de 976" 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 138 138

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

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

Elaboracion Propia.

INTERPRETACION.

En la tabla N° 7, 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 la cortesia y la

satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Huachén,

Pasco, 2017

4.2.5. RESULTADO DEL TERCER OBJETIVO ESPECIFICO:

Determinar la relacion entre las competencias personales

y la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad

Distrital de Huachoén, Pasco, 2017.
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TABLA N° 8

Correlacién entre la competencias personales y satisfaccion de los

Rho de

usuarios

SATISFACCI
ON DE LOS | COMPETENCIA
USUARIOS | S PERSONALES
SATISFACCION DE Coeficiente de .
Spearman LOS USUARIOS relacion 1,000 984
Sig. (bilateral) . ,000
N 138 138

COMPETENCIAS Coeficiente de .
PERSONALES correlacion 984 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 138 138

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

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

Elaboracién Propia.

INTERPRETACION.

En la tabla 8, se puede observar que el valor “sig” es de 0,000

gue es menor a 0.05 nivel de significancia, entonces se rechaza la

hipétesis nula (HO);

Existe relacion entre

las competencias personales y la

satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Huachon,

Pasco, 2017.

4.2.6.

RESULTADOS DE LA HIPOTESIS GENERAL (Relacion de

calidad de servicio y satisfaccién de los usuarios).

TABLA N° 9
CALIDAD DE SERVICIO
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Vélido NUNCA 10 7,2 7,2 7,2
CASI NUNCA 38 27,5 27,5 34.8
ALGUNAS
VECES 57 41,3 41,3 76,1
CASI SIEMPRE 23 16,7 16,7 92,8
SIEMPRE 10 7,2 7,2 100,0
Total 138 100,0 100,0

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

Elaboracién Propia.
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Grafico N° 2

CALIDAD DE SERVICIO

Porcentaje

MURCA  CASINUMCA ALGUNAS CAS|
WECES SIEMPRE

CALIDAD DE SERVICIO

SIEMPRE

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

INTERPRETACION

Lo que los usuarios reclaman es una excelente calidad de
servicio, por parte de los trabajadores de la municipalidad Distrital de
Huachdn, segun los datos obtenidos podemos manifestar que un
41.3% piensan que algunas veces lo obtienen, un 27.54%

consideran que casi nunca, 16.67% manifiestan que casi siempre,

para un 7.25% consideran que nunca y siempre.

TABLA N° 10
SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido NUNCA 11 8,0 8,0 8,0
CASI NUNCA 35 254 25,4 33,3
ALGUNAS VECES 53 384 384 71,7
CASI SIEMPRE 27 19,6 19,6 91,3
SIEMPRE 12 8,7 8,7 100,0

Total 138 100,0 100,0

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

Elaboracién Propia
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GRAFICIO N° 03

SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Porcentaje

SIEMPRE
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} SATISFACCION DE LOS USUARIOS

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

INTERPRETACION.

La satisfaccidon de los usuarios, es el reflejo de una gestion,
en este caso la Municipalidad distrital de Huachén, es por ello que
consideramos importante el analisis de esta variable.

Los resultados encontrados nos manifiestan que un 38.4%,
consideran que algunas veces, 25.4% casi nunca, 19.6%
manifiestan que casi siempre, 8,7% siempre y un8% nunca,

Como podemos observar el mayor porcentaje de respuestas
estan entre los que consideran que algunas veces encuentran

satisfaccion.

4.2.7. RESULTADOS DE DIMENSION: Capacidad de Respuesta

Tabla N° 11
CAPACIDAD DE RESPUESTA
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido NUNCA 13 9,4 9,4 9,4
CASI NUNCA 35 254 254 34,8
ALGUNAS VECES 57 41,3 41,3 76,1
CASI SIEMPRE 26 18,8 18,8 94,9
SIEMPRE 7 51 51 100,0
Total 138 100,0 100,0

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

Elaboracion Propia
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Grafico N° 4

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Porcentaje
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SIEMPRE

CAPACIDAD DE RESPUESTA

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

INTERPRETACION.

Mantener contentos a los usuarios es la clave para asegurar,
el éxito de una gestibn especialmente tratandose de las
municipalidades, que estan relacionadas directamente con los

vecinos.

Los resultados respecto a la capacidad de respuesta nos
dicen que un 41.3% considera que algunas veces existe capacidad
de respuesta, 25.4% manifiesta que casi nunca, 18.9% casi siempre,

9.42% nuncay solo un 5.07% considera que siempre.

4.2.8. RESULTADOS DE DIMENSION: La Cortesia

Tabla N° 12
LA CORTESIA

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Véalido NUNCA 8 5,8 5,8 5,8
CASI NUNCA 37 26,8 26,8 32,6
ALGUNAS VECES 58 42,0 42,0 74,6
CASI SIEMPRE 23 16,7 16,7 91,3
SIEMPRE 12 8,7 8,7 100,0

Total 138 100,0 100,0

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

Elaboracién Propia
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Grafico N° 5

LA CORTESIA

Porcentaje
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LA CORTESIA

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

INTERPRETACION.

Cortesia es un término que procede de cortés, un adjetivo que
permite nombrar a las personas atentas, afables y comedidasy es la
manera en la que los usuarios consideran que deben ser tratados
por parte de los colaboradores de la Municipalidad Distrital de
Huachodn.

Un 42.03% considera que algunas veces, seguido de 26.81%
gue manifiesta casi nunca, 16.67% dice que casi siempre, 8.7%
siempre y solo un 5.8% nunca.

4.2.9. RESULTADOS DE DIMENSION: Competencias Personales

TABLA N° 13
COMPETENCIAS PERSONALES
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalido NUNCA 9 6,5 6,5 6,5
CASI NUNCA 37 26,8 26,8 33,3
ALGUNAS
VECES 56 40,6 40,6 73,9
CASI SIEMPRE 26 18,8 18,8 92,8
SIEMPRE 10 7,2 7,2 100,0
Total 138 100,0 100,0

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

Grafico N° 6
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COMPETENCIAS PERSOMALES

Porcentaje
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SIEMPRE

COMPETENCIAS PERSONALES

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

INTERPRETACION.

Las competencias personales, son las que nos permiten
desarrollar mejor nuestras actividades o los trabajos encomendados,

es por ello que es vital para una mejor calidad del servicio.

Podemos manifestar que un 40.6% manifiesta que solo
algunas veces, 26.8% casi nunca, 18.8% casi siempre, 7.25%

considera que siempre y un 6.5% nos manifesté que nunca.

4.2.10. RESULTADOS DE DIMENSION: Confianza en el Servicio

TABLA N° 14
CONFIANZA EN EL SERVICIO.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido NUNCA 11 8,0 8,0 8,0
CASI NUNCA 35 254 25,4 33,3
ALGUNAS VECES 53 38,4 38,4 71,7
CASI SIEMPRE 27 19,6 19,6 91,3
SIEMPRE 12 8,7 8,7 100,0

Total 138 100,0 100,0

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

Grafico N° 7
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CONFIAMNZA EN EL SERVICIO.

Porcentaje
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CONFIANZA EN EL SERVICIO.

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

4211 RESULTADOS DE DIMENSION: Trato recibido
TABLA N° 15
TRATO RECIBIDO
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Vélido NUNCA 12 8,7 8,7 8,7
CASI NUNCA 34 24,6 24,6 33,3
ALGUNAS VECES 48 34,8 34,8 68,1
CASI SIEMPRE 32 23,2 23,2 91,3
SIEMPRE 12 8,7 8,7 100,0
Total 138 100,0 100,0

INTERPRETACION.

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

Elaboracién Propia

El grafico nos demuestra que los usuarios de Huachén, algunas veces tiene

la confianza en el servicio con un 38.41%. y otros que siempre tiene

confianza

enun 70 %.
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Grafico N° 8
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Fuente:
Datos obtenidos de la encuesta aplicada, SPSS version 22.

Elaboracién Propia
INTERPRETACION.

Sin ninguna duda, eltrato recibido condiciona de forma

significativa nuestro comportamiento.

Una relacion amable y considerada, propiciaraen la mayoria
de las veces una respuesta similar, es por ello importante que, para

satisfacer a nuestros usuarios, la manera de tratar es fundamental.

Un34.78% considera que algunas veces, 24.6% respondio
gue casi nunca, seguido de cerca con 23.19% manifiesta que casi
siempre, y con un 8,7 respectivamente se encuentran, nunca y

siempre.

4.2.1.2 RESULTADOS DE DIMENSION: Expectativas

TABLA N° 16
EXPECTATIVAS

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido NUNCA 10 7,2 7,2 7,2
CASI NUNCA 38 27,5 27,5 34,8
ALGUNAS VECES 52 37,7 37,7 72,5
CASI SIEMPRE 25 18,1 18,1 90,6
SIEMPRE 13 9,4 9,4 100,0

Total 138 100,0 100,0

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

Elaboracién Propi
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4.3.

Grafico N°9

EXPECTATIVAS

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

INTERPRETACION.

Son las creencias que tiene el usuario respecto al servicio, o
también podemos decir que es el resultado deseado por parte del
mismo, muchas veces las expectativas son mayores a lo que se
pensaba recibir, de alli la importancia por parte del que ofrece el
servicio de tratar en la mayor parte posible de cumplir con estas
expectativas.

Un 37.68% nos manifiesta que algunas veces, 27.54% dijeron
gue casi nunca, 18.12% consideran que casi siempre, 9.42%
siempre y 7.25 contestaron que nunca.

CONTRASTACION DE HIPOTESIS
4.3.1 PRUEBA DE HIPOTESIS GENERAL
FORMULAMOS LAS HIPOTESIS ESTADISTICAS
H1  Existe relacion directa entre la calidad de servicio y
la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad

Distrital de Huachén, Pasco, 2017

71



HO No Existe relacion directa entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Huachén, Pasco, 2017.

TABLA N° 17

CALIDAD DE SERVICIO*SATISFACCION DE LOS USUARIOS
tabulacion cruzada

SATISFACCION DE LOS USUARIOS Total
NUNCA 2 3 4 5
NUNCA Recuento 10 0 0 0 0 10
Recuento esperado 8 2,5 3,8 2,0 9 10,0
% del total 7,2% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% |[7,2%
2 Recuento 1 35 2 0 0 38
Recuento esperado| 3,0 9,6 14,6 7,4 3,3 38,0
CALIDAD % del total 0,7% | 254% | 1,4% | 0,0% | 0,0% |27,5%
SERDVFTCIO 3 Recuento 0 0 51 6 0 57
Recuento esperado 45 14,5 21,9 11,2 5,0 57,0
% del total 0,0% 0,0% [ 37,0% | 4,3% 0,0% (41,3%
4 Recuento 0 0 0 21 2 23
Recuento esperado| 1,8 5,8 8,8 4,5 2,0 23,0
% del total 0,0% 0,0% 0,0% | 15,2% | 1,4% |16,7%
5 Recuento 0 0 0 0 10 10
Recuento esperado 8 2,5 3,8 2,0 9 10,0
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 72% | 7,2%
Total Recuento 11 35 53 27 12 138
Recuento esperado] 11,0 35,0 53,0 27,0 12,0 |138,0
% del total 8,0% | 25,4% | 38,4% | 19,6% | 8,7% 1%2’0
Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, SPSS versién 22.
Elaboracién Propia
TABLA N° 18
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 452,206 16 ,000
Razon de verosimilitud 323,070 16 ,000
Asociacion lineal por lineal 127,746 1 ,000
N de casos validos 138

17 casillas (68,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es
,80.

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

Como el valor de sig. (valor critico observado) 0,000 < 0,05

rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipétesis alternativa,

es decir

Existe relacion directa entre la calidad de servicio y la satisfaccion

de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Huachén, Pasco,

2017

4.3.2

PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 1

FORMULAMOS LAS HIPOTESIS ESTADISTICAS

H1: Existe relacion directa entre la capacidad de respuesta de

los trabajadores y la satisfaccion de los usuarios en la

Municipalidad Distrital de Distrital de Huachén, Pasco, 2017.

HONoexiste relacion directa entre la capacidad de respuesta

de los trabajadores y la satisfaccion de los usuarios en la

Municipalidad Distrital de Distrital de Huachon, Pasco, 2017

TABLA N° 19
CAPACIDAD DE RESPUESTA*SATISFACCION DE LOS USUARIOS
tabulacion cruzada

SATISFACCION DE LOS USUARIOS [Total
NUNCA| 2 3 4 5
CAPACID NUNCA _ Recuento 11 2 0 0 0 13
AD DE Recuento
RESPUE esperado 1,0 3,3 5,0 2,5 1,1 13,0
STA % del total 8,0% | 1,4% | 0,0% | 0,0% | 0,0% |9,4%
2 Recuento 0 33 2 0 0 35
Recuento 28 | 89 | 134 | 68 | 30 [350
esperado
0,
% del total 00% |23.9%| 1,4% | 0,0% | 0,0% 2;24
3 Recuento 0 0 51 6 0 57
Recuento 45 |145 | 219 | 122 | 50 |[570
esperado
0,
% del total 0,0% |0,0% | 37,0% | 43% | 0,0% 401/(;3
4 Recuento 0 0 0 21 5 26
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Recuento 21 | 66 | 100 | 51 | 23 [260
esperado
0,
% del total 0,0% |00% | 00% |152% | 3.6% 1;;8
5 Recuento 0 0 0 0 7 7
Recuento 6 | 18| 27 14 6 |70
esperado
% del total 0,0% |0,0% | 0,0% | 00% | 51% [51%
Total Recuento 11 35 53 27 12 138
Recuento 110 | 350 | 530 | 270 | 12,0 [138,0
esperado
0,
vwdeltotal | g 00 |25,4%)| 38,4% | 19,6% | 8.7% 1000

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

Elaboracion Propia.

TABLA N° 20
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintética (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 403,2522 16 ,000
Razon de verosimilitud 309,518 16 ,000
Asociacion lineal por lineal 125,097 1 ,000
N de casos validos 138

16 casillas (64,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es ,56.

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

Elaboracioén Propia

INTERPRETACION:

Como el valor de sig. (valor critico observado) 0,000 < 0,05

rechazamos la hip6tesis nula y aceptamos la hipotesis alternativa, es decir:

Existe relacion directa entre la capacidad de respuesta de los trabajadores

y la satisfaccién de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Distrital de

Huachon, Pasco, 2017.

4.3.3

PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 2

FORMULAMOS LAS HIPOTESIS ESTADISTICAS
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H2: Existe relacion directa entre la cortesia y la satisfaccion de

los usuarios en la Municipalidad Distrital de Distrital de

Huachoén, Pasco, 2017.

HO:  No existe relacion directa entre la cortesia y la satisfaccion

de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Distrital de

Huachoén, Pasco, 2017.

TABLA N° 21
LA CORTESIA*SATISFACCION DE LOS USUARIOS tabulacion cruzada
SATISFACCION DE LOS USUARIOS | Total
NUNCA 2 3 4 5
LA NUNCA Recuento 8 0 0 0 0 8
CORSIA Recuento esperado 6 2,0 31 1,6 7 8,0
% del total 5,8% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 5,8%
2 Recuento 3 34 0 0 0 37
Recuento esperado 2,9 9,4 14,2 7,2 3,2 37,0
% del total 2,2% 24,6% 0,0% 0,0% 0,0% | 26,8%
3 Recuento 0 1 53 4 0 58
Recuento esperado 4.6 14,7 22,3 11,3 5,0 58,0
% del total 0,0% 0,7% 38,4% 2,9% 0,0% | 42,0%
4 Recuento 0 0 0 23 0 23
Recuento esperado 1,8 5,8 8,8 4,5 2,0 23,0
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 16,7% 0,0% | 16,7%
5 Recuento 0 0 0 0 12 12
Recuento esperado 1,0 3,0 4,6 2,3 1,0 12,0
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 8,7% 8,7%
Total Recuento 11 35 53 27 12 138
Recuento esperado 11,0 35,0 53,0 27,0 12,0 138,0
% del total 8,0% 25,4% 38,4% 19,6% 8,7% |100,0%
Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, SPSS version 22 Elaboracion Propia
TABLA N° 22

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintética (2
Valor gl caras)
Chi-cuadrado de Pearson 471,7402 16 ,000
Razoén de verosimilitud 339,936 16 ,000
Asociacion lineal por lineal 129,928 1 ,000
N de casos validos 138

16 casillas (64,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es ,64.
Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, SPSS version 22.
Elaboracién Propia

INTERPRETACION:
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Como el valor de sig. (valor critico observado) 0,000 < 0,05

rechazamos la hipotesis nula y aceptamos la hipotesis alternativa, es decir:

Existe relacién directa entre la cortesia y la satisfaccion de los usuarios en

la Municipalidad Distrital de Distrital de Huachén, Pasco, 2017.

4.3.4 PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 3

FORMULAMOS LAS HIPOTESIS ESTADISTICAS

H3: Existe relacion directa entre las competencias personales

y la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad

Distrital de Huachon, Pasco, 2017

HO: No existe

relacion directa entre

las competencias

personales y la satisfaccion de los usuarios en la

Municipalidad Distrital de Huachén, Pasco, 2017.

TABLA N° 23

COMPETENCIAS PERSONALES*SATISFACCION DE LOS USUARIOS
tabulacion cruzada

SATISFACCION DE LOS USUARIOS Total
NUNCA 2 3 4 5
COMPETEN NUNCA Recuento 9 0 0 0 0 9
CIAS Recuento
PERSONAL csperado 7 2,3 3,5 1,8 8 9,0
ES % del total 6,5%| 00%| 00%| 00%| 00%| 65%
2 Recuento 2 35 0 0 0 37
Recuento 2,9 94| 142 72| 32| 370
esperado
% del total 1,4%| 25.4%| 0,0%| 00%]| 00%| 26,8%
3 Recuento 0 0 53 3 0 56
Recuento 45| 142| 215 110| 49| 560
esperado
% del total 0,0%| 0,0%| 384%| 2.2%| 0,0%]| 40,6%
4 Recuento 0 0 0 24 2 26
Recuento 2.1 6,6 10,0 51| 23| 260
esperado
% del total 0,0%| 00%| 00%]| 17,4%| 1,4%| 18,8%
5 Recuento 0 0 0 0 10 10
Recuento 8 25 38| 20 9| 100
esperado
% del total 0,0%| 00%| 00%]| 00%| 7.2%| 7,2%
Total Recuento 11 35 53 27 12 138
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Recuento 11,0 35,0 53,0 27,01 12,0| 138,0
esperado
100,0

0,
% del total 8.0%| 254%| 38.4%]| 19.6%| 8,7% n

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

TABLA N° 24

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintética
Valor gl (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 468,2342 16 ,000
Razon de verosimilitud 346,770 16 ,000
Asociacion lineal por lineal 130,934 1 ,000
N de casos validos 138

16 casillas (64,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es ,72.
Fuente: Datos obtenidos de la encuesta aplicada, SPSS version 22.

Elaboracién Propia

INTERPRETACION:
Como el valor de sig. (valor critico observado) 0,000 < 0,05
rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipotesis alternativa, es decir:
Existe relacion directa entre las competencias personales y la
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Huachén,

Pasco, 2017
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CONCLUSIONES

- Con relacion al objetivo general de nuestra investigacion: que es el
dedeterminar la relacidbn que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Huachon,
Pasco, 2017.se lleg6 a determinar que existe relacion directa entre las
variables; es decir a mayor calidad del servicio proporcionada por la
entidad municipal, mayor sera la satisfaccion del usuario. en caso
contrario, si la municipalidad suministrara un servicio de menor calidad,
menor sera la satisfaccion de los mismos.

- Con relacion al primer objetivo especifico: Determinar la relacion entre la
capacidad de respuesta de los trabajadores y la satisfaccién de los
usuarios en la Municipalidad Distrital de Huachén, Pasco, 2017. El valor
“sig” es de 0,000 que es menor a 0.05 nivel de significancia, por lo cual
se rechaza la hipétesis nula (HO); y por lo tanto se afirma que existe
relacion significativa entre la capacidad de respuesta de los trabajadores
y la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Huachon,
Pasco, 2017.

- Con relacion al segundo objetivo especifico: Determinar la relacion entre
la cortesia y la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital
de Huachon, Pasco, 2017. El valor “sig” es de 0,000 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 cortesia y la
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Huachon,

Pasco, 2017



- Con relacion al tercer objetivo especifico: Determinar la relacion entre
las competencias personales y la satisfaccion de los usuarios en la
Municipalidad Distrital de Huachon, Pasco, 2017. El valor “sig” es de 0,00
que es menor a 0.05 nivel de significancia, entonces se rechaza la
hipotesis nula (HO); por lo tanto, se afirma que existe relacion entre las
competencias personales y la satisfaccion de los usuarios en la

Municipalidad Distrital de Huachén, Pasco



RECOMENDACIONES

Que en las convocatorias multisectoriales que realiza la
Municipalidad distrital de Huachon, como son el Presupuesto
Participativo y la Rendicion de Cuentas, se pueda escuchar las
necesidades primordiales de los usuarios y asi priorizar las
necesidades principales que aquejan a los pobladores del distrito y
mejorar la calidad de servicio.

Ya que los resultados de la investigacion reflejan que segun las
respuestas 41.3% piensan que algunas veces obtienen una calidad
en el servicio, lo cual siendo un término medio tiende a inclinarse a
la siguiente opcion, en este caso un 27.54% que consideran casi
nunca,

Se pudo observar que los trabajadores de la Municipalidad, cuentan
con equipos modernos (computadoras y equipos); pero que no le
estan dando el uso correcto para agilizar los tramites, lo cual genera
una demoray perjudica la rdpida atencion de las necesidades de los
usuarios en un tiempo prudencial, por lo que se hace necesario,
instruirlos en el uso efectivo de estas herramientas, as aun teniendo
en cuenta gque vivimos en la sociedad de la informacion.

Buscar identificar y eliminar los cuellos de botella, que imposibilitan
mejorar la calidad del servicio y por ende la satisfaccion de los
usuarios, evaluar los procesos en cada servicio que ofrece la
entidad, y buscar la simplificacion administrativa, tratando de

eliminar actividades que se consideren innecesarias dentro de los



procesos, asi como realizar preparacion académica a los
colaboradores de la Municipalidad en temas como calidad de
servicio, trato, programacion neurolinglistica y liderazgo,
tolerancia..y similares.

Las personas que laboran en la Municipalidad Distrital de Huachon
consideramos que deben de contar con los conocimientos
necesarios acorde a la labor que realizan (se tiene que capacitar el
personal), para el desempefio correcto en su area respectiva,
Asimismo se debe tener en consideracion la preparacion psicolégica
de los colaboradores, para que puedan solucionar los conflictos
posibles que suelen ocurrir con los usuarios al momento de la

prestacion del servicio.
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ANEXOS

ANEXO 01
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

o4



UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

Escuela Profesional de Administracién
ENCUESTA A LOS USUARIOS

Estimado Sefior (a):
Le agradecemos anticipadamente por su colaboracién, dar su opinion sobre la
Municipalidad Distrital de Santa Ana de Tusi, para el trabajo de investigacion
titulado: CALIDAD DELSERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE HUACHON, PROVINCIA DE PASCO - 2017.

Por favor no escriba su nombre, es anénimo y confidencial.
Responda las alternativas de respuesta segun corresponda. Marque con una “X”
la alternativa de respuesta que se adecue a su criterio.

4 CASI
Sexo: M =
N° ITEMS

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

:
L]

1 | El servicio solicitado, se realizé en un plazo adecuado.

5 El personal cuenta con recursos materiales suficientes
para llevar a cabo su trabajo

3 El personal le informa adecuadamente de los servicios
gue ofrece

4 Considera que el personal que lo atendi6 le inspira
confianza y muestra buena disposicién para atenderlo.
DIMENSION: LA CORTESIA

5 | El personal que lo atendié se expresa en un lenguaje
comprensible que usted pueda entender.

6 | El personal que lo atendié muestra un trato respetuoso
y amable hacia usted.

7 | El personal que le atendié se muestra dispuesto a
ayudarle con la gestion que esta realizando.

8 | El personal, muestra un trato cordial en la atencion al
usuario
DIMENSION: COMPETENCIAS PERSONALES

9 | Los trabajadores muestran que estan preparados para
solucionar situaciones de conflictos que pueda surgir
con los ciudadanos (por ejemplo, si un ciudadano viene
alterado o en forma prepotente a solicitar un servicio)

10 | El personal da una imagen de honestidad y confianza

11 | El personal que lo atendié muestra que esta

suficientemente preparado para desempefiarse en el
cargo que ocupa actualmente
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12

El personal que lo atendié muestra dominio en el

puesto que trabaja.

VARIABLE 2: SATISFACCION DE LOS USUARIOS

DIMENSION: CONFIANZA EN EL SERVICIO.

13

Se resuelve o se prioriza la necesidad solicitada por

usted

14

Se han solucionado satisfactoriamente tus demandas

en ocasiones pasadas

15

Considera que la prestacion del servicio en la
Municipalidad es muy burocrética. (hay mucha demora)

DIMENSION: TRATO RECIBIDO

16

Considera que su solicitud es atendida en todas las

oportunidades

17

El trato que recibe por parte de los trabajadores de la
municipalidad, le parece el mas adecuado

18

El personal que labora en la municipalidad muestra que
conoce las necesidades prioritarias que aquejan a los

usuarios del distrito de Huachon

DIMENSION: EXPECTATIVAS

19

Esté& de acuerdo con el servicio brindado por los

colaboradores

20

El servicio otorgado cumplié con las necesidades y

expectativas esperadas por usted.
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ANEXO 3

MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE HUACHON, PASCO 2017

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
Problema General Objetivo General Hipotesis General - Capacidad de - Consistencia del METODO DE INVESTIGACION
respuesta servicio No experimental — sustantiva

¢Qué relacion existe entre la | Determinar la relacién que | Existe relacion directa entre | (X) V. | - Cortesia - Seguridad TIPO DE INVESTIGACION
calidad del servicio y la | existe entre la calidad de | la calidad de servicio y la | Independiente - Competencias - Trato personal Aplicado .
satisfaccion del usuario de la | servicioy la satisfaccion de | satisfaccion de los usuarios | Calidad del personales - Amabilidad NIVEL DE INVESTIGACION
Municipalidad Distrital de | los usuarios de la | de la Municipalidad Distrital | servicio - Confianza en - Empatia Explicativo ]
Huachén, Pasco, 20177 Municipalidad Distrital de | de Huachén, Pasco, 2017 el servicio - Personalidad DISENO DE INVESTIGACION

Huachoén, Pasco, 2017. - Trato recibido - Profesionalismo No experimental

Problema especificos Objetivo especificos Hipotesis especificos - Expectativas I-aEb)é?:InenCIa Z?ZBZLAC'ON
a) Existe relacion directa ) V. - Ausencia de MUESTRA.

a) ¢Qué relacion existe entre la | a) Determinar la relaciéon | entre la capacidad de Dependiente - necesidad. 178 informantes
capacidad de respuesta de los | entre la capacidad de | respuesta de los | Satisfaccion  del - Valoracién del
trabajadores y la satisfaccién de | respuesta de los | trabajadores y la satisfaccion | suario servicio TECNICAS E INSTRUMENTOS
los usuarios en la Municipalidad | trabajadores y la | de los wusuarios en la - Buen servicio DE
Distrital de Huachon, Pasco, | satisfaccion de los | Municipalidad Distrital de - Percepcion RECOLECCION DE DASTOS
201772 usuarios en la | Distrital de Huachén, Pasco, - Servicio TECNICAS:
b) ¢Qué relacion existe entre la | Municipalidad Distrital de | 2017. Deseado
cortesia y la satisfaccion de los | Huachén, Pasco, 2017. b) Existe relacion directa - Servicio Recibido | ~ Encuesta.
usuarios en la Municipalidad | b) Determinar la relacion | entre la cortesia y la - Observacién
Distrital de de Huachdn, Pasco, | entre la cortesia y la | satisfaccion de los usuarios INSTRUMENTO:
2017? satisfaccion de los | en la Municipalidad Distrital ’
c) ¢ Qué relacion existe entre las | usuarios en la | de Distrital de Huachon, - Cuestionario
competencias personales y la | Municipalidad Distrital de | Pasco, 2017. . »
satisfaccion de los usuarios en la | Huachén, Pasco, 2017. c) Existe relacién directa - Ficha de observacion

Municipalidad Distrital de
Huachon, Pasco, 2017?

c) Determinar la relacion

entre las competencias
personales y la
satisfaccion de los
usuarios en la

Municipalidad Distrital de
Huachoén, Pasco, 2017.

entre las competencias
personales y la satisfaccion
de los usuarios en la
Municipalidad Distrital de
Huachon, Pasco, 2017.

PROCESAMIENTO DE DATOS
Spss, Excel




