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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo Determinar la Influencia entre la Calidad
de Servicio y la Satisfaccion del cliente en la Municipalidad distrital San Martin de
Porres 2016, se tomé una muestra de 361 clientes de una poblacién de 6000,
siguiendo el criterio establecido para su recoleccién, se proces6 mediante el uso del
SPSS 20 y tuvo como resultado que la influencia de las dos variables es moderada
por lo tanto influye la Calidad de servicio en la Satisfaccion del cliente. Palabras
clave: Servicio, calidad técnica, Calidad funcional.

Palabras clave: Servicio, calidad técnica, Calidad funcional.

ABSTRACT

he research aimed to determine the influence between the Quality of Service and
Customer Satisfaction in the District Municipality San Martin de Porres 2016, a
sample of 361 customers a population of 6000 was taken, following the criteria
established for collection is it processed using the SPSS 20 and resulted in the
influence of the two variables is moderate therefore influences the quality of
service in customer satisfaction. Keywords: Service, technical quality, functional

quality.

Key words: Service, technical quality, functional quality.



l. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

Las personas a diario de nuestro pais y del mundo laboral, evaltan de
manera directa o indirecta la calidad de servicio en la gestién publica o privada
tanto como la calidad técnica o funcional ya que es un tema controversial y poco
a poco se consolida el principio de la calidad como atributo relativo que un cliente
le da a un producto o servicio con base en la capacidad de éste para satisfacer
sus necesidades

Lo importante no es solamente hablar de calidad como una simple técnica
de gestion importada del sector privado, sino adaptarla correctamente a partir de
los factores administrativos y sociopoliticos que circundan la gestion publica y
darles su dimension justa para hacer de ésta una estrategia efectiva que
responda a las expectativas de reforma de las administraciones publicas. En un
contexto donde la calidad y satisfaccion del cliente es una prioridad dentro de las
municipalidades u organizaciones privadas se hace cada vez mas dura, las
experiencias de servicio y el estado que repercute en el estado emocional del
cliente depende de las impresiones ya que la calidad de servicio influye de
manera directa a la satisfaccion del cliente, en consecuencia, las evaluaciones
que los clientes hacen de las mismas, cobran gran relevancia.

Los clientes ya no s6lo deciden comprar 0 pagar por sus Servicios, sino
que también por la calidad de las relaciones que se pueden establecer con ella. A
partir de esto surge la necesidad de identificar qué factores son los que tienen
mas peso en la evaluacién ya que muchos clientes que frecuentan se quejan y
observamos una mala experiencia que perciben los clientes acerca de las
experiencias de servicio que brinda la Municipalidad Distrital de San Martin de
Porres se debe a ello a sus clientes quien es su materia de trabajo es del pueblo y
para el pueblo el cual se identificara si hay influencia entre la Calidad de servicio

entre la Satisfaccion del cliente para poder ayudar .



1.1.1. En el contexto internacional

Olias (2001) en su libro La nueva Gestion Publica manifiesto que desde
hace ya dos décadas las administraciones publicas experimentan diferentes
transformaciones a partir de los cambios que el Estado mismo ha sufrido como
consecuencia de un conjunto de reformas que sin duda siguen en curso y que
“han abierto un camino que hay que seguir explorando”.

En este proceso, un objetivo estratégico implica transformar la gestion del
Estado sobre la base de planes nacionales de desarrollo, finanzas publicas de
calidad y gobiernos abiertos y transparentes. Otro consiste en mejorar la
capacidad de asignacion de los recursos publicos avanzando en los sistemas de
gestion publica: planificacion estratégica institucional, presupuestaria, sistemas
nacionales de inversion publica y sistemas de evaluacion de politicas y
programas.

Hughes (1994) en su libro La nueva gestion publica manifestd en su
investigacion que: En efecto, en un analisis como este, lo primero que debemos
plantear es que la nueva gestién publica representa un cambio trascendental de la
perspectiva tradicional de la Administracion Publica, a un sistema que pone
énfasis en los resultados, que reclama mayor responsabilidad y flexibilidad
institucional y que este cambio, no exento de controversias, obliga a asumir una
posicion en torno al futuro del sector publico y al respecto no cabe duda que éste
serd inevitablemente gerencial; tanto en la teoria como en la practica.

Se fundamenta en lograr una provision eficaz y eficiente de bienes y
servicios publicos, fortaleciendo, al mismo tiempo, el desempefio operacional de
los organismos publicos. La recuperacion del ciclo presupuestario, como
instrumento transparente y democratico de asignacion del gasto publico, sera
también fundamental dentro de la transformacion de la gestion del Estado.

Villoria (1996) en su libro La Modernizacion de la Administracibn como
instrumento al detallo que el servicio de la democracia se necesita reconocer
aguellos valores propios del sector publico tendentes a buscar la maxima calidad
técnica y funcional posible en el marco de la cultura administrativa y adaptarlos.

Pero a la vez se trata de adoptar un concepto surgido del ambito industrial y



adaptarlo al ambito de la prestacion de servicios y a las peculiaridades de cada
organizacion.

Se fundamenta en la necesidad de insertar un nuevo modelo de gestion de
calidad en la cual se tenga de fomentar no solo en el &mbito estatal si no también
privado llegando a tener una correcta efectividad de atencion al cliente para que
haya comunicacién entre el usuario interno y jefes inmediatos y/o superiores e
intercambio de informacion recibida, la participacion en la toma de decisiones,
sugerencias u opiniones del usuario interno.

Deboto (2010) en su tesis la calidad de servicio percibida en el sector
publico (Tesis para obtener el titulo Maestria). , Pontificia Universidad Catélica de
Valparaiso, donde se examind a un grupo piloto de clientes con el objetivo del
estudio fue entender la importancia de la calidad de servicio que brinda la
administracion publica. La conclusion que determinaron fue que. Se debiera
mejorar los sistemas de reclutamiento y seleccidn de personal, a fin de contar con
funcionarios con vocacion de servicio y con un perfil adecuado a los cargos.
Obviamente ello debiera implicar el abandono de las usuales practicas de cuoteo
politico y/o de compadrazgo en la provision de los cargos publicos.

Toda gestion publica se debe al cliente entonces se debe tener mayor
énfasis en gestionar las actitudes y las comunicaciones, para que los empleados
adopten una "orientaciéon al usuario”. Ello implica ademas la necesidad de aclarar
los roles de los funcionarios y cdmo se relacionan estos con la satisfaccién del
usuario. Se debiera profundizar en la capacitacion de los funcionarios, tanto en los
aspectos técnicos del servicio, como en las en habilidades interpersonales que
este implica.

Morales (2009). “La Calidad de los Servicios Publicos: Reformas de
Gestion Publica en Chile (1990-2009) en su tesis para obtener grado de doctorse
enfoc6 en determinar cuales eran los efectos esperados de las reformas,
especificamente, de aquellas que dicen relacién con la evaluacion del desempefio
y la modernizacién del servicio civil. La légica causal de estas reformas se puede
sintetizar de la siguiente forma: el establecimiento de un nuevo disefio
institucional mediante el cual se incorpore i) un esquema de incentivos asociados
al desempeio de funcionarios y agencias, y fi') un mecanismo de reclutamiento

despolitizado y basado en el mérito; permitirA una mejor rendicion de cuentas
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fortaleciendo el control politico, y mejorara la gestion de las agencias publicas
aumentando la eficiencia del gasto publico y promoviendo mejoras en el bienestar
social.

La gestion de calidad parte de la preocupacion por encontrar bases
duraderas para fortalecer la competitividad y la eficiencia de las instituciones del
sector publico de reconocimiento de la calidad como principio de prioridad asi

como del reconocimiento social, y legitimidad gubernamental

Cornejo (2019) en su revista Gestion Pdblica, Incentivos vy
Remuneraciones en Chile en Tékhne explico que su investigacion calidad de
servicio y atencién al usuario, La experiencia del servicio de registro civil e
identificacion de Chile que: La bonificacion por calidad de satisfaccion al usuario
implementada en el Servicio de Registro Civil e Identificacion de Chile es un
esfuerzo importante de la Administracion Puablica chilena por introducir la cultura
de la gestion de la calidad en la gestion de los Servicios Publicos. Los
instrumentos desarrollados para ello, es decir, la asignacion remuneracion y el
indice de satisfaccion de los usuarios estan orientados a incentivar en los

funcionarios conductas y practicas donde la calidad de servicio es fundamental.

En el ambito interno de los gobiernos este conjunto de transformaciones
confluyen en lo que se ha dado en llamar como nueva gestién publica, concepto
cuya aplicacién implica asumir una serie de principios que definen una nueva
forma de pensar la gestion gubernamental y la incorporacion de nuevas pautas de

desemperio institucional.

Blanco (2009) en investigacion medicion de la satisfaccion del cliente del
restaurante museotaurino, y formulacion de estrategias de servicio para la
creacion de valor (Tesis para obtener grado de licenciada en administracién).
PONTIFICIA UNIVERSIDAD JAVERIANA, Bogota manifestdé que a través del
desarrollo de esta investigacion, se demostréo que el servicio al cliente es muy
importante en cualquier organizacion, un buen servicio lleva consigo grandes
consecuencias para la organizaciéon en todo aspecto. No solo se dara a conocer,

0 podra adquirir el liderazgo en relacién con la competencia, sino que las partes
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que la componen y sus negocios 0 persona se veran directamente afectados

también.

Es importante en todo recinto mejorar la tecnologia, para el caso del
restaurante casi siempre se presentan problemas con las cuentas de los clientes,
ya que no cuenta con una maquina registradora sino se utiliza una calculadora, se
sugiere adquirir una maquina registradora modera, no solo optimizara los tiempos
de entrega de las cuentas, sino que evitara la perdida de dineros y permitira un
mejor y mas facil analisis de las ventas.

Alvarez, Gelsi (2012). Satisfaccion de los clientes y usuarios con el servicio
ofrecido en redes de supermercados gubernamentales (Tesis para obtener el
titulo Maestria), en este estudio se evaluo la calidad del servicio ofrecido en una
red de supermercados del Gobierno, PDVAL, la cual dispone actualmente de 142
establecimientos para la distribucion directa, de los cuales 10 se encuentran en el
Distrito Capital. Esta red posee un promedio anual de 1.817.154 clientes /
usuarios siendo la muestra utilizada 839 clientes de los usuarios de los
establecimientos tipo Il y Il del Distrito Capital, representando un 22,23% de los

beneficiarios que acuden diariamente en esta region geografica

Asimismo, el cliente percibe que el servicio supera lo esperado en cuanto a
la dimension “Fiabilidad”, ya que la visualizacion de los precios de los productos
es clara y atractiva, informando puntualmente las promociones u ofertas

existentes y destacandose en la entrega de tiques de compra claros y detallados.

Adi (2003). Medicion de la Calidad de los Servicios (Tesis para obtener el
titulo Maestria) explico que por lo que durante el afio van variando los tipos de
turistas que viajan. Por ejemplo, en el verano (junio a septiembre) viaja a Puerto
Vallarta principalmente el turista mexicano; en primavera, particularmente
alrededor de Semana Santa, viajan los jévenes norteamericanos y canadienses
que disfrutan de su viaje de egresados (“Spring break”); para Navidad y Afio

Nuevo.



En cuanto al disefio del cuestionario, SERVQUAL permite la simplificacion
y adaptacion a diferentes negocios de servicios. ElI modelo, utilizado
principalmente en Estados Unidos, plantea 5 dimensiones basicas de los
servicios; sin embargo, estas dimensiones son caracteristicas del mercado
estadounidense, por lo que seria interesante estudiar si las mismas son

representativas del mercado mexicano de servicios.

Droguett, F (2012). Calidad y Satisfaccién en el Servicio a Clientes de la
Industria Automotriz: Andlisis de Principales Factores que Afectan la Evaluacion
de los Clientes (Tesis para obtener el titulo licenciatura) detallo los andlisis de
Principales Factores que Afectan la Evaluacién de los Clientes manifesté que:
Gran parte de las actitudes de las personas hacia una marca de la industria tienen
gue ver con las experiencias de servicio que ha tenido con la misma, elevando el
nivel de recomendacion y recompra en las marcas que hacen un buen trabajo en
los temas relacionados a servicio al cliente.

Dentro de las principales conclusiones de este estudio esta el hallazgo de
que las causas de insatisfaccion entre las marcas lideres del mercado son
similares, la identificacién del rol clave que juega el desempefio del vendedor en
la evaluacién del cliente de su experiencia en el proceso de ventas y la
importancia que tiene la calidad de los trabajos realizados al vehiculo en el
proceso de servicio al vehiculo.

Pedraza, Verastegui, y Gonzélez (2009) en su articulo evaluacion de la
calidad del servicio en la Administracion publica en México manifesté que:
Respecto a la valoracion de la calidad de los servicios de salud desde la
percepcion de los usuarios, la misma se categorizé en un servicio regular,
presentando en las dimensiones de tiempos de espera y capacidad de respuesta
los valores mas bajos. De hecho, el 52,7% de los usuarios sefiala que si tuvieran
la oportunidad (recursos) de elegir donde atenderse, acudirian al sector privado
para cuidar sus padecimientos de salud y el area que mas recomiendan mejorar
es la de urgencias.

Cada una de las premisas sobre las que se sustenta la nueva gestion

publica produce diversas implicaciones al interior de las administraciones publicas



gue se vinculan con nuevos procesos, nuevos valores y nuevas pautas para el

desempefio del sector publico.

1.1.2. En el contexto nacional

Egafia (2012). En su seminario sobre la Modernizacion de la gestion en el
Pert investigacion manifesté que: ElI primer desafio, tiene que ver con
preguntarnos por el tipo de Estado que deberiamos tener, segundo desafio
respecto a cuales son los roles que queremos que el Estado cumpla en los
proximos afos, Una tercera cuestibn que ha estado alejada de las
preocupaciones de la modernizacién del Estado es cdmo mejoramos la direccion
estratégica y la gestion superior de los gobiernos.

Debemos aprender a gestionar reales procesos de participacion
ciudadana que le permita al Estado recoger las demandas sociales y canalizarlas
en los procesos cotidianos de toma de decisiones.

Oliva (2012). En el seminario sobre Modernizacion de la gestién en el
Perd manifest6 que: Existe consenso en la necesidad de modernizar o reformar la
gestion publica, sin embargo, surge una dificultad para ponernos de acuerdo
sobre la diferencia entre un proceso de reforma, que implica un cambio estructural
en las reglas de juego y funciones; y la modernizacion, que no implica
necesariamente un cambio en las reglas de juego sino mejorar lo que ya existe.
Es asi que, cuando se hace planificacién se debe saber en qué momento se va a
optar por la modernizacion y en qué momento por la reforma, en mi opinion, la
modernizacion debe priorizarse antes que la reforma.

Lo que al ciudadano le importa es que los servicios le lleguen de la mejor
manera. Para ello se requiere mejorar la gestidbn publica, se requiere de
coordinacion y articulacion de las politicas publicas con otros sectores y niveles
de gobierno.

Beteta (2012). En el seminario sobre modernizacion de la gestién en el

Peru explico el origen del problema en la gestion publica es el problema de
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‘agencia’. Como en toda relacion humana e institucional, unos piden recursos y
otros delegan responsabilidades (el “principal” da presupuesto al ‘agente’ para
que hagas ciertas cosas delegandole ciertas funciones). El problema de agencia
se da cuando el que delega no observa el esfuerzo que otro estd haciendo,
ademas este Ultimo tiene pocos incentivos para cumplir con las metas y
resultados publicos que les fueron conferidos. Uno de los desafios en estas
cadenas complejas de delegacion de responsabilidades publicas es la alineacion
de los comportamientos de los funcionarios a los objetivos de los ciudadanos.

Uno de los desafios en estas complejas cadenas de delegacion de
responsabilidades publicas es la alineacion de los comportamientos de los
funcionarios a los objetivos de los ciudadanos.

Molina, R (2012). Modernizacion de la gestion en el Peru, especialista en
gestién publica y descentralizacion Manifesté en su informe que: En el Peru se
requiere de una reforma y no s6lo modernizar el Estado. Las reglas que existen
no son buenas, por ello es necesario cambiarlas. Pero, no se puede construir un
Estado al servicio de la gente si s6lo se cambian reglas, se requiere también de
un cambio cultural, que no se consigue solamente con cambios en los procesos 0

instrumentos técnicos, sino que también con cambios en el ambito politico

Se requiere de una reforma y no s6lo modernizar el Estado. Pero, no se
puede construir un Estado al servicio de la gente si s6lo se cambian reglas, se

requiere también de un cambio cultural.

Acufia, R (2012). En el seminario sobre modernizacion de la gestion en el
Perd Manifest6 que el MEF ha planteado una nueva metodologia de trabajo
basada en resultados que utiliza el marco logico. Con esta metodologia se
identifica un resultado final basado en lo que aspira alcanzar una entidad, se hace
énfasis en el resultado e impacto de mediano y largo plazo. Se identifican
productos, basado en reglas de asignacion por productos, se hace énfasis en la
relacion insumo - producto, restriccion por producto, analisis del mediano plazo
entre otros aspectos. Al final de esta cadena, se van a encontrar los insumos con

lo que se costea toda la intervencion.



Para llegar a un presupuesto por resultados se debe dar un uso
sistematico a la informacién de desempefio, crear definiciones claras de los
efectos sobre la poblacion y los bienes y servicios provistos por el Estado,

verificar mecanismos de rendicién de cuentas, entre otros

Silva (2012). En el seminario sobre la modernizacion de la gestion en el
Perd:EX Viceministro de Politicas y Evaluacion Social del Ministerio de Desarrollo
e Inclusion social, manifest6 que: EVIDENCIA es un sistema de aprendizaje
continuo con tres grandes ejes: un eje de seguimiento, un eje de evaluaciones y
un eje vinculado al fortalecimiento de capacidades. En el marco de estos ejes hay
una serie de productos de informacién que tienen que alimentar los procesos de
toma de decisiones en todos los sectores. Se tiene que evitar que, en el marco de
la gestion publica, se multipliguen mecanismos de evaluacion. El sistema de
seguimiento y evaluacion del sector publico estd liderado y normado por el

Ministerio de Economia y Finanzas.

Donde se trazan una meta, plantean un modelo, usamos toda la evidencia
cuantitativa y cualitativa, y después, tenemos que aprender si estamos avanzando
0 no hacia esos resultados. Luego, tenemos que ser capaces de modificar, de

innovar, y adecuarlo que estamos haciendo sin perder el norte de los resultados.

Merino, B y Reyes D (2014). Modelo para evaluar la calidad del servicio al
usuario atendido en consulta externa en establecimientos de salud en el Pera
(Tesis para obtener el titulo de estadistica e informatica) manifesté que: Bajo el
estudio realizado, se pudo concluir que la percepcion sobre la calidad recibida del
personal médico, no médico y administrativo; asi como la calidad de la
infraestructura del establecimiento de salud impactaron significativamente en el
nivel de satisfaccién del usuario atendido por consulta externa o ambulatoria y por
ende, estas influyeron en la calidad de servicio de consulta externa en los

establecimientos de salud del Pera.



En el presente estudio, se demostré que la demora en la atencion, la
calidad del servicio del personal y la calidad de la infraestructura impactaron

significativamente en el nivel de satisfaccion con el servicio de consulta externa.

Ninamango (2014). En su investigacion Percepcion de la calidad de
servicio de los usuarios en el consultorio externo de medicina interna del Hospital
Nacional Arzobispo Loayza en Enero del 2014 pudo deducir que: Los pacientes
gue se atienden en la consulta externa de medicina interna del HNAL presentan
una alta insatisfaccion respecto a la calidad de servicio que se oferta y que supera
el ochenta por ciento.

La oficina de calidad debe implementar un mejor servicio en caja,
farmacia, laboratorio y toma de imagenes, mejorando los tiempos de espera, ya
sea con mas equipos o renovandolos, capacitar al personal y/o implementar los
ambientes de espera.

Salazar (2006) Calidad de servicio percibida por pacientes atendidos en
dos clinicas dentales privadas de lima metropolitana (tesis para el titulo de
cirujano dentista) manifesté que: La Calidad de servicio obtenida en la dimension
de elementos tangibles fue alta debido a que se encontraron buenas instalaciones
fisicas y un buen material de comunicacion.

En la Clinica Dental A se sugiere mantener las condiciones actuales de
atencion debido a los resultados favorables obtenidos, disefiando un plan de

mejoramiento continuo para retroalimentar el proceso de gestion.

Lujan (2011). Nivel de satisfaccion segun expectativas y percepciones de
la calidad de servicio de salud en los usuarios externos de la unidad de cuidados
intensivos del instituto nacional de salud del nifio (tesis para el titulo de cirujano
dentista)que: 1. Se determiné que nivel de satisfaccibn global es poco
satisfactorio, lo que ocasiona un nivel de baja calidad de servicio de salud, 2. Se
identifico que los elementos tangibles, brinda poca satisfaccion, o que ocasiona

un nivel de baja calidad de servicio de salud.
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El nivel de satisfaccion global, segun las expectativas y percepciones
alcanzados por el usuario externo, son de baja calidad: Este hecho que llamaria la
atencion por el alto grado de insatisfaccion, se explicaria, porque los familiares y

acompanantes.

Correa (2016). En su Tesis Nivel de satisfaccion del usuario externo
atendido en el Toépico de Medicina del Servicio de Emergencia del Hospital
Nacional Dos de Mayo, Lima, Noviembre 2015 (tesis para el titulo de cirujano
dentista) manifestd que: El nivel de satisfaccion global de los usuarios atendidos
en el Topico de Medicina del servicio de Emergencia del Hospital Nacional Dos de
Mayo fue de 52.2 %.

La satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia se halla
influenciado por diversos factores como son el estado de tension del usuario
como consecuencia de su enfermedad, el proceso de atencién, el medio ambiente
gue hace propicia esta atencién, el tiempo de espera, la motivacién del personal
de salud, las experiencias pasadas que pueda tener del mismo o similares
servicios, entre otros.

Larrea, J (2016). Calidad de servicio de la consulta externa de medicina
interna en el hospital central de la fuerza aérea del Peru durante setiembre —
noviembre 2015 (tesis para el titulo de cirujano dentista)manifestd que : El nivel
de satisfaccion global de los usuarios atendidos de la consulta externa de
medicina interna en el Hospital Central de la Fuerza Aérea fue de 76.9 % lo cual
nos orienta a una buena calidad de atencibn Las variables con mayor
insatisfaccion fueron el personal de informes le oriente y explique de manera clara
y adecuada sobre los pasos o tramites para la atencidn en consulta externa,
seguido de la consulta con el medico se realizé en el horario programado.

De esta manera, los planes de mejora derivados de la informacién
proveniente de la percepcién de calidad / satisfaccion del cliente, pueden
jerarquizarse de modo que los recursos sean aplicados mas eficientemente en la

consecucion de mejoras significativas.

1.1.3. En el contexto local
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Tapac y Garcia (2015. Evaluacion de la calidad del servicio del “hotel
atton-san isidro” de la ciudad de lima, utilizando estandares derivados de las
buenas préacticas, en el afio 2015 (tesis para el titulo licenciado de
Administracion). Utilizando estandares derivados de las buenas practicas
manifesté que tuvo como objetivo general evaluar la calidad del servicio del hotel
“Atton-San Isidro” de la ciudad de Lima utilizando estdndares derivados de las
buenas practicas. La investigacion fue de tipo cualitativo cuantitativo, de nivel
descriptivo, con un disefio de caso Unico transversal.

Uno de los resultados que fue la evaluacion de la calidad realizada al
Hotel Atton San Isidro, tomando en cuenta el Manual de Buenas Practicas, da
como resultado que la empresa tiene muchas fortalezas y “cero” debilidades
donde la gestion administrativa, se destaca en sus funciones, llevando asi una
correcta gestién en todas las areas, manteniendo la seguridad de sus huéspedes,
colaboradores cumpliendo con la normativa vigente.

Ontén, Mendoza y Ponce. (2010). Estudio de calidad de servicio en el
aeropuerto de lima: expectativas y percepcion del pasajero turista (Tesis para el
titulo para Magister en Administracion) El principal objetivo del estudio es el de
reconocer e identificar los atributos que los pasajeros turistas esperan de un
excelente aeropuerto, la medida en que valoran cada atributo, y cémo perciben la
experiencia en el Aeropuerto de Lima.

Los pasajeros, al ser interrogados respecto a los atributos que esperan de
un excelente aeropuerto, indicaron que la fiabilidad, seguridad y capacidad de
respuesta son los mas importantes. Esto supone una similitud con los resultados
de los cuestionarios, en los cuales se muestra que la fiabilidad y la seguridad en
el servicio de un aeropuerto tienen un mayor valor de acuerdo con Ssus
respuestas.

La gestion publica de calidad e innovacion representa un tema muy
importante ya que la base es captar clientes y brindarles servicios de calidad
como en este caso es la Municipalidad San Martin de Porres, como también
adaptar perfectamente una buena gestion de calidad tanto como en el sector
administrativo como social, es alli que tocaremos un problema muy importante

¢,Como la calidad de servicio influye en el nivel de satisfaccién de los usuarios de

12



la Municipalidad Distrital de San Martin de Porres, en el Distrito de San Martin de
Porres, afio 20167 Ya que la revolucion del desarrollo obligara a profundas
innovaciones en las cuales la gestion publica tendra un enfoque de servicial,
porque uno de los ejes es el tema de calidad y como influira en la satisfaccion del
cliente del cual devendra la eficiencia, eficacia, y efectividad de la gestion de
cada departamento de la municipalidad San Martin de Porres.

1.2. Trabajos previos

1.2.1. En el contexto internacional

Chang (2014) en su trabajo de tesis para la licenciatura investigé referente
a la “Atencion al cliente en los servicios de la Municipalidad de Malacatan San
Marcos”. Universidad Rafael Landivar, Quetzaltenango.

Presentar al consejo municipal un plan de atencion al cliente, que
coadyuve en la consecucion y logro de la misién y vision planteadas, bajo un
calificativo de excelencia, para mejorar la satisfaccion al cliente y la imagen
institucional en las oficinas municipales, metodologia cientifica y un enfoque de
tipo descriptivo,

Segun los resultados anteriores el 68% de los encuestados fue recibido por
el guardia de seguridad, un 18% por el dependiente de informacion y atencion al
cliente y un 14% que no fue recibido por nadie, Referente a la atencion visual, un
57% indico que cuando se estaba en comunicacion con el colaborador, él le veia
y ponia atencién; un 34% que le escuchaba pero, veia hacia otro lado, un 5% que
no le veia y hablaba con alguien mas.

Las conclusiones mas relevantes son:

1. En la Municipalidad de Malacatan, San Marcos, la atencién al cliente
carece de lineamientos estratégicos que orienten la conducta, aptitud y actitud de
los colaboradores; no se cuenta con la adecuada ambientacion de la
infraestructura, que fortalezca la calidad de los servicios prestados, para
incrementar la satisfaccion de los usuarios y se genere una imagen institucional

gue persiga en su conjunto, crear las condiciones, que influencien en la
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participacion ciudadana de la region, en el ejercicio de sus derechos y
obligaciones como ciudadanos Guatemaltecos. En consecuencia, la mayoria de
usuarios, califica la atencién que actualmente se le brinda entre regular y buena,;
sin embargo, al analizar los aspectos tangibles e intangibles que la conforman, se
concluye que es deficiente.

2. El usuario de los servicios de la Municipalidad de Malacatan, San
Marcos, no se siente del todo satisfecho, ello debido a la variabilidad de los
colaboradores al momento de ser atendidos en relacion a la orientacion, cortesia,
amabilidad, el servicio en si y a la deficiente ambientacion de las instalaciones, ya
que el usuario, espera que la atencién sea la adecuada en aspectos como:
informacion brindada, cortesia, amabilidad y rapidez; ademas que, las
instalaciones sean cémodas, limpias, con la seguridad, y servicios basicos
indispensables disponibles. Por tanto, para el cliente demandante de los servicios,
la atencion al cliente se calificé entre buena y regular; lo que les provocd un

sentimiento de indiferencia a la hora de calificarla.

Benavente y Figueroa (2012). En su trabajo de tesis para la licenciatura
investigo referente a la “Medicion del grado de satisfaccion de los clientes
bancarios de Puerto Montt basada en la escala Servqual”. Universidad Austral de
Chile, Puerto Montt.

El objetivo general de la investigacibn es determinar el grado de
satisfaccion de los clientes bancarios de Puerto Montt medido por medio de una
nueva escala, basada en la escala SERVQUAL, la cual refleja la percepcion que
tiene el cliente con respecto al servicio ofrecido, El instrumento de medida ha sido
elaborado siguiendo la metodologia SERVQUAL, en donde solo se tienen en
cuenta las percepciones que tienen los clientes sobre el servicio que reciben.

Conclusiones en general el grado de satisfaccion de los clientes del banco
BCI es de un 70,6%, lo que indica que la percepcién de los servicios que tienen
los clientes bancarios no alcanza para tenerlos lo bastante satisfechos, esto
principalmente porque una de las dimensiones peor evaluadas fue la de Fiabilidad
en donde solo se llega a un 64% en el grado de satisfaccion, esto apunta a las

capacidades de los ejecutivos bancarios en el sentido de hacer algo en el tiempo
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determinado o el realizar bien el servicio la primera vez, por lo que se puede
establecer que este es uno de los mayores problemas que tiene este Banco.

En contraste la dimensién mejor evaluada por los clientes del Banco BCI
es la de elementos tangibles con una percepcion de la calidad de servicio que
aporta en la satisfaccion en un 78,5%, esta dimension apuntando a que los
clientes se siente satisfechos en el ambito de que la estructura y apariencias de
las instalaciones bancarias o0 ademas de que valoran que sus ejecutivos estén
bien vestidos, entre otros elementos fisicos y Se pudo concluir que los clientes no
se encuentran lo bastante satisfechos con respecto al servicio entregado por su
ejecutivo bancario, esto en general a los clientes de la Banca Empresa,
analizadas todas las dimensiones podemos afirmar y demostrar que existen
diferencias entre bancos siendo el Banco del Estado el mejor evaluado y por lo
tanto el con mayor grado de satisfaccion de los clientes de Banca Empresa y
menores brechas entre lo esperado y lo obtenido por los servicios brindados a los
clientes. En contraste se presenta el Banco Santander con el menor puntaje entre
items y por lo tanto con un mayor grado de insatisfaccion de los clientes y

mayores brechas que corregir para lograr mejorar sus servicios.

Rodriguez (2004). En su trabajo de tesis para la licenciatura investigo
referente a la “Calidad en el servicio de atencién al cliente en una empresa
quimica industrial”. Universidad Veracruzana, Coatzacoalcos. El objetivo general
fue de Conocer el nivel de satisfaccion de las necesidades clientes y poder
implementar acciones de mejora continua que nos lleven a proporcionarles un
Servicio Superior, Aplicar la metodologia de ciclos (o bucle) de mejora del Dr. W.
Deming.

Los resultados 100% de Eficacia y conclusiones; Los cuestionarios se
aplican actualmente de forma anual, lo cual me parece que es un tiempo muy
espaciado, por tanto sugiero realizarlas cada mes para evitar acumular problemas
y detectarlos a tiempo de forma rapida y oportuna, cumpliendo con los
lineamientos de la mejora continua; Aplicarlos de una forma personal, ya que en
dos departamentos (compras y llenado y embarques) se envian por mail y esto no

permite tener un control de respuesta. Ademas, en el departamento de produccion
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son aplicados cada que se realizan cursos de calidad, lo cual no permite medir de

forma constante las evaluaciones.

Lascurain (2012). En su trabajo de tesis para maestria investigé referente
al “diagndstico y propuesta de mejora de calidad en el servicio de una empresa de
unidades de energia eléctrica ininterrumpida, Universidad Iberoamericana,
MEXICO D.F., la presente investigacion se encuentra bajo el enfoque cualitativo,
la recoleccion de datos consistira en obtener la perspectiva y puntos de vista de
los clientes de la empresa, teniendo como objetivo principal Diagnosticar los
principales factores que tienen influencia sobre la calidad del servicio de la
empresa, para establecer una propuesta de mejora viable que incremente la
satisfaccion y lealtad de los clientes, teniendo como conclusion resultale al
establecer un manejo de quejas la empresa obtendra un canal para que el cliente
comunique su descontento de forma que se pueda obtener informacion relevante
para la mejora y resolucion de problemas, fomentando al mismo tiempo la
comunicacion. El cliente debe de ser escuchado. Asimismo las cotizaciones
ayudaran al cliente a tener la informacion suficiente y necesaria para poder
realizar una compra; y las actividades propuestas de mercadeo ayudaran a que

los clientes perciban los beneficios de la marca.”

Morales (2009) En su trabajo de tesis para Licenciatura investigd referente
al Nivel de satisfaccion de los pacientes que asisten al servicio de urgencias,
frente a la atencion de enfermeria en una institucion de primer nivel de atencion
en salud, Pontificia universidad Javeriana facultad de Enfermeria Santa Fe de
Bogota, teniendo como metodologia investigacion es un estudio descriptivo
transversal, teniendo como objetivo principal Determinar el nivel de satisfaccion
de los pacientes que asisten al servicio de urgencias frente a la atencion de
enfermeria, la conclusion mas relevante fue Posterior al analisis de los datos
obtenidos y teniendo en cuenta que el objetivo del estudio es determinar el Nivel
de Satisfaccion de los pacientes que asistieron al Servicio de Urgencias en una
Institucion de primer Nivel de Atencion en Salud, durante Febrero a Abril de 2009,
se puede concluir que la mayoria de los pacientes que participaron en este,

manifiestan sentir agrado con la atencion de enfermeria, en términos de
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accesibilidad, Explica y facilita, Conforta, se Anticipa, Mantiene Relacion de
Confianza y Monitorea y Hace Seguimiento.

Dolores (2013) En su trabajo de tesis para maestria investigo referente al
“Estudio de satisfaccion del Usuario Externo e Interno en los servicios de salud
del Patronato Provincial de Pichincha”. Universidad San Francisco De Quito,
Quito. Identificar y analizar los factores asociados al nivel de satisfaccion de los
usuarios internos y externos de los 12 centros de salud del Patronato Provincial
de Pichincha y como éstos aportan a un analisis de los principios de Gestion de
Calidad, metodologia Se realiz6 un estudio de disefio descriptivo, analitico
transversal, cuyas variables en estudio fueron medidas una sola vez en un
momento unico

Conclusiones EIl nivel de usuarios satisfechos es de 37% y los que
afirmaron estar muy satisfechos llegan a un 53%, con un total de nivel de
satisfaccion de 90%. El 10% restante corresponde a un 6% de perdidas, y de
insatisfaccion con el 2% en el cargo de médicos generales y odontdlogos y 2%
tecndlogos. y conclusion El nivel de satisfaccion percibido del usuario interno y
externo en las unidades de salud del PPP, se encuentra en niveles altos, lo cual
refleja la calidad de atencion que brinda el Patronato a la poblacién de la provincia
de Pichincha. Las variables agrupadas en los principios Enfoque al Cliente” y
“Participacion del personal” (ISO), dieron resultados estadisticamente

significativos.

1.2.2. En el contexto nacional

Mori y Zavaleta (2014). En su trabajo de tesis para la licenciatura investigo
sobre “La Influencia de la calidad del servicio al cliente en el nivel de ventas de
tiendas de cadenas claro Tottus — mal”. Trujillo. Universidad Privada Antenor
Orrego. Establecer la influencia que existe entre la calidad del servicio y el nivel
de ventas en tiendas de cadenas Claro Tottus - Mall de la ciudad de Trujillo, La
investigacion aplicé procedimientos y técnicas del andlisis de calidad de servicio

en Tiendas de cadena Claro Tottus — Mall.
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Los resultados constituyen la base para una mejor toma de decisiones
respecto a la oferta y calidad de servicio que se brinda., se puede observar que el
53.82% de los encuestados, manifiestan estar de acuerdo con la infraestructura
moderna de la Agencia de CLARO . TOTTUS, seguido del 46.18% que esta
totalmente de acuerdo, se puede observar que el 55.88% de los encuestados,
manifiestan estar totalmente de acuerdo ya que existe el cumplimiento de los
beneficios ofertado por cadenas Claro Tottus — Mall, seguido del 44.12% que esta
de acuerdo. y conclusiones La calidad del servicio brindada en la cadena de
Tiendas CLARO- TOTTUS influye de manera directa en el nivel de ventas lo cual
implica que si existe una buena calidad de servicio esto repercute en el
incremento del nivel de ventas, [0 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.

Castillo (2004). En su trabajo de tesis para la Doctor investigo referente a
‘La Reingenieria y Gestidon Municipal. Universidad Mayor de San Marcos, Lima.
Revisar las ventajas comparativas de la reingenieria de los negocios, compatibles
con la gestion de los gobiernos locales, Metodol6gicamente, para el analisis de la
informacion se incidira en la comparacion de resultados de gestion en gobiernos
locales con resultados obtenidos por establecimientos del sector privado que han
aplicado la reingenieria como instrumento de gestién eficiente y eficaz,

1. La decision politca de poner en marcha el proceso de
transformacién mas profunda de la administracion del municipio tomada por la
Gestion  Municipal de Rosario, Argentina, le ha permitido afrontar nuevos
desafios a finales del siglo pasado y en el presente siglo, transformandolo en un
municipio moderno y eficiente y un ejemplo para otras ciudades de la
Argentina y del MERCOSUR,

2. La reingenieria en la gestidbn de los gobiernos locales permite
optimizar la prestacion de los servicios municipales en beneficio de los
ciudadanos, racionalizando procesos, integrando las diferentes areas funcionales
a través de los Sistemas de Informacion Gerencial, estableciendo canales de

comunicacion directa con los vecinos.
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Veliz y Villanueva (2013). En su trabajo de tesis para la Maestria investigd
referente a la Calidad percibida por los usuarios externos e internos frente a los
servicios que reciben en los centros de referencia para infecciones de transmision
sexual (cerits) de la DISA-Lima sur. Pontificia Universidad Catolica Del Peru,
Lima. Objetivo general Analizar la calidad percibida por los usuarios externos e
internos frente a los servicios que recibe en los Centros de Referencia para
Infecciones de Transmision Sexual de la DISA Lima Sur, en el periodo de Agosto
a Octubre del 2011, Metodologia para Realizar la Medicion de la Calidad desde la
Perspectiva del Usuario”, y usa como instrumento para la recopilacion de datos un
cuestionario basado en las expectativas y percepciones. Este instrumento fue
elaborado a partir del cuestionario del SERVQUAL para los servicios de salud al
cual se hizo modificaciones validadas posteriormente

Las conclusiones 1. La disconformidad de los usuarios en cuanto al tiempo
gue deben esperar para ser atendidos en los diferentes servicios, es uno de los
aspectos con mayores discrepancias. Las brechas son mas amplias en los
servicios que brinda el CERITS de Villa el Salvador y sobresale esta incomodidad
en el Servicio de Admision; 2. Las expectativas no superadas de los usuarios
externos esté referido especificamente a los items: mobiliario suficiente en la sala
de espera, equipos y materiales necesarios para prestar los servicios en los
CERITS, disponibilidad de insumos médicos para la prevencion y tratamiento de
las ITS, disponibilidad de material informativo, limpieza en los servicios higiénicos,
entre otros; 3. El horario de atencién en los CERITS, especialmente en Villa el
Salvador, no colma las expectativas de los usuarios externos, ya que eéstos

consideran que no es adecuado a sus necesidades.

Onton., Mendoza., y Ponce (2010). En su trabajo de tesis para la Maestria
investigd referente al “Estudio de calidad de servicio en el aeropuerto de lima:
expectativas y percepcion del pasajero turista”. Pontificia Universidad Catélica Del
Peru, Lima. Objetivo general Elaborar un estudio sobre la calidad de servicio para
el pasajero turista de acuerdo con sus expectativas y percepcion en el aeropuerto
de Lima., metodologia el estudio realizado tiene un enfoque cuantitativo con

alcance de tipo descriptivo, el cual, mediante el levantamiento de informacién del
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fenémeno y apoyado en métodos estadisticos, permitira efectuar la descripcién y
explicacion objeto de esta investigacion, Para el caso de la percepcién, si se toma
en cuenta la media de acuerdo con los pasajeros de la muestra, no hay una
prioridad notoria en las dimensiones que ellos perciben en el aeropuerto; mas
bien se evidencia una homogeneidad en la importancia que los aquellos perciben
para cada atributo del servicio brindado en el aeropuerto. Si se usa la moda para
comparar los atributos, es posible observar que la dimension de seguridad y
elementos tangibles es la que mas resalta en el aeropuerto; mientras que la
empatia es la que menos destaca.

Las conclusiones mas relevantes fueron;

1. Los pasajeros, al ser interrogados respecto a los atributos que esperan
de un excelente aeropuerto, indicaron que la fiabilidad, seguridad y capacidad de
respuesta son los mas importantes. Esto supone una similitud con los resultados
de los cuestionarios, en los cuales se muestra que la fiabilidad y la seguridad en
el servicio de un aeropuerto tienen un mayor valor de acuerdo con sus
respuestas.

2. A partir de los resultados de la percepcién por cada uno de los seis
atributos, se concluye que, generalmente, no existe una cualidad que resalte
sobre las otras 0, en todo caso, alguna que esté menos favorecida.
Contrariamente, se evidencia que el servicio del Aeropuerto Internacional Jorge
Chavez es homogéneo y cumple en gran medida con las seis dimensiones
planteadas en el estudio

3. El andlisis de los resultados de la priorizacion de atributos que los
pasajeros perciben en el servicio del aeropuerto de Lima indic6 que no hay un
orden e importancia contundente. Sin embargo, la regresion aplicada sobre la
base del medidor de satisfaccion global indica que las dimensiones de mayor
influencia son la de elementos tangibles y la seguridad. Esto indica que la
infraestructura, apariencia, seguridad de las instalaciones y la confianza en la
atencion del personal son los factores que definen considerablemente la buena

percepcion que se evidencia en el servicio brindado en el aeropuerto.

Garcia (2013). En su trabajo de tesis para la licenciatura investigo referente

a la “Percepcion y expectativas de la calidad dela atencion de los servicios de
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salud de los usuarios del centro de salud delicias villa- chorrillos en el periodo
febrero-mayo 2013”. Universidad Ricardo Palma, Lima. Objetivo General
Identificar la percepcion y la expectativa de la calidad de la atencion recibida por
los usuarios/as externos en los diferentes servicios de salud en el periodo de
marzo-abril 2013; determinando el nivel de fiabilidad, la capacidad de respuesta,
el grado de empatia, la seguridad y los aspectos tangibles que brinda el Centro de
Salud Delicias de Villa- Chorrillos. La Metodologia Aplicandose estudio
observacional, descriptivo, transversal.

De los 192 pacientes encuestados en el Centro de Salud Delicias de Villa
en Chorrillos se determind que el 55% de los usuarios encuestados estaba 5
insatisfecho con la calidad de atencion brindada en dicho centro, siendo un 45%
gue indicaba encontrarse satisfecho

De los niveles de satisfaccién segun las dimensiones consideradas en ésta
evaluacion se obtuvo mayor satisfaccibn en las dimensiones de empatia y
seguridad; ya que de todos los encuestados el 52% indico estar satisfecho con los
aspectos encerrados en la dimensién de empatia (preguntas 14-18) y el 51.8%

En la dimensién de seguridad (preguntas 10-13) a diferencia de las otras
dimensiones que muestran un grado mayor de insatisfaccién, en la dimension de
fiabilidad 58.5%, capacidad de respuesta 60.5% y aspectos tangibles 59.6%.

Las conclusiones mas resaltantes fueron;

1. Se encontré un nivel de insatisfaccion de 55.24% del usuario externo
atendido en el los diferentes servicios del Centro de Salud Delicias de Villa-
Chorrillos.

2. La dimension de Fiabilidad present6 un nivel de insatisfaccién de 58.5%;
siendo el item de mayor porcentaje de insatisfaccion la deficiencia de
medicamentos en farmacia.

3. La dimension de Capacidad de Respuesta presenta el mayor porcentaje
de usuarios insatisfechos 60.5%, viéndose reflejado el mayor disconfort de los

usuarios al no recibir una atencién rapida en el area de admision.

1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Calidad de Servicio
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1.3.1.1.

Teoria relacionada a la variable

Rubio, Chamorro, y Miranda (2007) enuncio que:

1.3.1.2.

La calidad es aquella que la define como el servicio que responde a
expectativas de los clientes satisfaciendo sus necesidades y
requerimientos. Esta definicion tiene una clara orientacion al cliente,
pero que sea el cliente quien decida qué es de buena o mala
calidad, no significa que siempre tenga razén ni que pueda siempre
expresar sus necesidades y deseos, lo que supone un grave
problema a la hora de medir dicha calidad. Desde un punto de vista
objetivo, algunos autores consideran el elemento como calidad
técnica y calidad Funcional de un producto o servicio (p.241). La
calidad servicio son los bienes o servicios capaces de satisfacer las
necesidades del cliente o cuando el cliente elige un servicio en el
presente y lo encuentra satisfactorio, es decir, de calidad, la mayoria
de las veces volvera a elegirlo tantas veces como lo precise en el

transcurso de su vida.

Definicion conceptual de calidad de servicio

Segun Equipo Vértice (2008) Expreso que:

El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera ademas
del producto o del servicio basico como consecuencia del precio, la
imagen, y la reputacion del mismo. Por ejemplo: El comprador de un
Mercedes espera cierto niumero de prestaciones: antes, durante, y
después de la compra, tales como, demostraciones, prueba del
vehiculo, soluciones financieras a su medida, reparaciones rapidas, que

no haya averias (p.5).
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Para ofrecer un buen servicio hace falta algo mas que amabilidad y
gentileza, aunque estas condiciones son imprescindibles en la atencion
al cliente. Asi cuando un interlocutor habla por teléfono tiene que
hacerlo sonriendo, y ademas proporcionando sin demoras la
informacion adecuada que oriente a la persona que ha llamado hacia el
interlocutor idéneo. Se trata de un problema de métodos y no de simple

cortesia (p.6).

1.3.1.3. Dimensiones Calidad de Servicio
Dolores (2004) Expreso que los elementos de la calidad son dos:

1. La Calidad técnica: El cliente valora en la transaccion el resultado técnico
del proceso, es decir, qué es lo que recibe o siente. Puede ser medida de

una manera bastante objetiva.

2. Calidad funcional: Es el juicio del consumidor sobre la superioridad o
excelencia general del producto o servicio que es adquirido. En la calidad
del servicio toma especial relevancia el cdmo se desarrolla y como se

recibe el proceso productivo y no tan sélo el qué se recibe.

Por la primera via se obtiene un producto/servicio final enriquecido
cuantitativamente, con la segunda via se produce una superioridad en la forma de
entregar la prestacion principal, ya que el cliente no quiere solamente una
solucion a la medida, desea ademas informacion, asesoramiento, apoyo e
involucracion por parte del proveedor (Pg. 24). La calidad técnica para un cliente
es proporcionada por la organizacion por ejemplo, por una maquina u otros
bienes, parte de la calidad técnica es percibida por este cliente. Pero el conjunto
de esfuerzos que se deben realizar para fabricar una maquina de acuerdo con las
especificaciones precisas de un cliente, constituyen un valor adicional de
naturaleza funcional y, por tanto, es parte de la calidad funcional total que

experimenta este cliente.

1.3.1.4. Indicadores Calidad de Servicio
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a) Martinez (2007). En su libro explico que el Clima cordial: contribuye
a generar un ambiente especifico el procede recordar que el estilo
empatico y cordial centrado en el desarrollo de la personalidad del
educando es claramente superior e impulsa la creacion de un clima

adecuado (p.66).

b) Boroschek, K. R., Retamales, S. R., Organizacién Panamericana de
la Salud (Wash.), & Organizacion Mundial de la Salud manifesto que
Infraestructura y disefio: Reside en el sistema estructural resistente debe
responder de forma cal que el edificio sea utilizable y segun, durante e
inmediatamente después de ocurrida la emergencia. Los elementos
estructurales deben conservar casi intacta la condicion de rigidez y
capacidad resistente previas a la emergencia (p.29).

c) Riesco (2006). Explico que el numero de colaboradores por area:
Cantidad de personas que laboran en una determinada empresa u
organizacion desarrollando conocimiento y experiencias que se utiliza
constantemente en la empresa que a su vez fortalece de gran manera su

competitividad (p.275).

d) Rosander (1992)."Comportamiento del Personal son las actitudes

de los empleados y a su vez son el alma de la calidad del servicio”.

e) Lovell, Inhelder, Gonzalvo, & Sanchez, (1986) conceptualizo que el
tiempo de tramite: Parte de la duracion o existencia continuada de algo."
"Intervalo entre dos acontecimientos dentro de una entidad.” "Intervalo

durante el cual una accién, condicién o estado contindan" (p.96).

1.3.2. Satisfaccion de cliente

1.3.2.1.

Teoriarelacionada a la variable
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Gosso (2010) manifest6 que:

La satisfaccion es un estado de animo resultante de la comparacion
entre las expectativas del cliente y el servicio ofrecido por la
empresa. Si el resultado es neutro, no se habrd movilizado ninguna
emocion positiva en el cliente, lo que implica que la empresa no
habra conseguido otra cosa mas que hacer lo que tenia que hacer,
sin agregar ningun valor afiadido a su desempefio. En tanto, si el
resultado es negativo, el cliente experimentard un estado emocional
de insatisfaccion dependiendo de los elementos tangibles, la
fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia
(p.77). Bien dicho la satisfaccion del cliente buscan medir la calidad
de los productos y servicios suministrados por una empresa cumplen

0 superan las expectativas del cliente.

En este caso, al no lograr un desempefio satisfactorio la empresa tendra
gue asumir costos relacionados con volver a prestar el servicio, compensar al
cliente, neutralizar comentarios negativos y levantar la moral del personal. En
cambio, si el cliente percibié que el servicio tuvo un desempefi6 mayor a sus
expectativas, el resultado de esta comparacién sera positivo, esto implicara que
se habréa logrado satisfacer gratamente al cliente. Por lo tanto, se habra gana-do
un cliente hiper satisfecho. Lo cual significa, para la empresa, una mayor fidelidad
del cliente, quien se sentirA deseoso de volver a comprar y de contar sus
experiencias a otros, como asi también, personal mas contento y motivado, a
quienes el cliente agradece y elogia, en vez de criticar y maltratar (pg.77). Si se
logra obtener que el cliente se retire satisfecho de las instalaciones de la
Municipalidad entonces tendremos un cliente fiel puntual con sus pagos y correra
el rumor que la atenciéon al cliente es satisfactoria por ende aumentara la

recaudacion y mejora continua de la organizacion.

1.3.2.2. Definicién Satisfaccion del cliente
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Kotler (2002). Segun la satisfaccion es funcion del desempefio percibido y
de las exceptivas. Si el desempeiio se queda cono ante las expectativas, el
cliente queda insatisfecho. Si el desempefio coincide con las expectativas, el
cliente queda satisfecho. Si el desempefio excede a las expectativas, el cliente
queda muy satisfecho o encantado (Pg.21). La satisfaccion del cliente es
proporcionalmente a la calidad que del servicio que brinda una entidad esto

conlleva el desempefio que se le pone a cada accion de los colaboradores.

1.3.2.3. Dimensiones Satisfaccién del cliente

Segun Rodriguez, C. (1993). Manifesté que:

Esta idea no es gratuita ni caprichosa. En realidad es una
busqueda de respuestas a los nuevos clientes, mas exigentes que
los del pasado. Las investigaciones y la experiencia de los dirigentes
de empresas coinciden en sefialar que las decisiones de compray la
preferencia de los consumidores se guian, cada vez mas, por los

siguientes factores:

a. Elementos tangibles: Se refiere a la calidad fisica y funcional
de los productos, desde su disefio agradable hasta su uso facil y aun
placentero. Por ejemplo, los refrigeradores han dejado de ser
simples cajas blancas que enfrian a un nivel determinado y se han
convertido en articulos atractivos y decorativos que realizan otras
funciones diversas que desean los distintos miembros de la familia.
b. Fiabilidad: Es la capacidad de la organizacion para elaborar el
producto o proporcionar el servicio ofrecido de una manera acertada.
Por ejemplo: alta calidad de los productos, confianza en la entrega
oportuna, transporte adecuado Yy facturacion precisa.

C. Capacidad de respuesta: Este factor incluye la capacidad para
dar una respuesta rapida a las distintas interacciones con el cliente.

Por ejemplo: el ofrecimiento del menor plazo de entrega, la atencion
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1.3.2.4.

mas rapida a telefonemas, y la contestacion mas rapida de
correspondencia.

d. Seguridad: representa el sentimiento que tienen los clientes
de que sus problemas estdn en buenas manos. Incluye el
conocimiento y la actitud de atencién que proyecte su personal y la
capacidad que tenga para generar «fe» y confianza. Seguridad
también implica credibilidad, que, a su vez, incluye integridad,
confiabilidad y honestidad. Representa mantener «en el corazén» los
mejores intereses del cliente y demostrar que los cuida y que se
preocupa por ellos

e. Empatia con el cliente: Este factor significa la capacidad de la
empresa para ponerse en la posicion del cliente, comprender sus
requerimientos y favorecerlo en lo posible. Incluye las visitas a los
clientes, la ubicacion conveniente de los establecimientos, los
servicios amistosos al usuario, el conocimiento y atencion

personalizados (pg.286).

Indicadores de la Satisfaccion del cliente

f. Equipos modernos
g. Instalaciones

h. Apariencia

I. Elementos materiales
j.  Tiempo de servicio
k. Interés de ayuda

l.  Impresion en el primer servicio

3

. Tiempo prometido
Libre de errores
Rapidez de atencion

Comunicacion

2 B o 5

Disponibilidad

-

Preparacion

s. Confianza
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~+

Conformidad
Amabilidad
Conocimiento

. Servicio Individualizado

u.
V.

a

b. Horario
c. Personalizado

d. Interés del cliente

e. Necesidades del cliente

1.4. Formulacion del problema
1.4.1. Problema general

¢,Como la calidad de servicio influye en la satisfaccion de los clientes de
la Municipalidad Distrital de San Martin de Porres, en el Distrito de San Martin de
Porres, afio 2016?

1.4.2. Problemas especificos

a. ¢Como la calidad técnica influye en la satisfaccion del cliente en
la Municipalidad Distrital de San Martin de Porres, en el Distrito de
San Martin de Porres, afio 20167

b. ¢Como la calidad funcional influye en la satisfaccion del cliente
en la Municipalidad Distrital de San Martin de Porres, en el Distrito
de San Martin de Porres, afio 2016?

1.5. Justificacion del estudio
La investigacion permitira que la calidad de servicio tenga un mejor
enfoque, asi como el nivel de satisfaccion, no solamente beneficia a los
usuarios, sino también a la comunidad en general, al percibir que los

servicios que brinda son de 6ptima calidad.

1.5.1. Justificacion teoérica
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1.5.2.

1.5.3.

1.6.

1.6.1.

Ho:

La investigacion propuesta busca, mediante la aplicacion de la teoria y los
conceptos basicos de Calidad, Servicio y Satisfaccion del cliente, encontrar
explicaciones a situaciones problematicas como (baja recaudacion
tributaria, desmotivacion del cliente, etc.) que afectan a la efectiva gestion
de la Municipalidad de San Martin Porres. Ello le permitir4 al investigador
contrastar diferentes conceptos de la administracion en una realidad

concreta.

Justificacién metodolégica

Para lograr los objetivos de estudio, se acude al empleo de técnicas de
investigacidon como el cuestionario y su procesamiento en software para
encontrar la influencia de la calidad de servicio en cuanto a la satisfaccion
del cliente de la Municipalidad de San Martin de Porres Asi, los resultados
de la investigacion se apoyan en técnicas de investigacion validas en el

medio.

Justificacién practica

De acuerdo con los objetivos de estudio, su resultado permite encontrar
soluciones concretas a problemas de atencién al cliente, la calidad de
servicio y Satisfaccion del cliente con referente al servicio que brinda la
Municipalidad Distrital de San Martin de Porres, que inciden en los
resultados de la Municipalidad. Con tales resultados se tendra también la
posibilidad de proponer cambios en las la forma de atender a los clientes.

Hipotesis

Hipotesis general

La calidad de servicio no influye significativamente en la a satisfaccion de
los clientes de la Municipalidad San Martin de Porres, distrito de San Martin

de Porres, afio 2016.
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Ha:

1.6.2.

La calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccion de los
clientes de la Municipalidad San Martin de Porres, distrito de San Martin de

Porres, afo 2016.

Hipotesis especifica

a. Calidad técnicay Satisfaccion del cliente

Ho:

Hai:

La calidad técnica no influye en la satisfaccibn de los clientes en la
Municipalidad Distrital de San Martin de Porres, en el Distrito de San Martin
de Porres, afio 2016.

La calidad técnica influye en la satisfaccion de los clientes en la
Municipalidad Distrital de San Martin de Porres, en el Distrito de San Martin

de Porres, afio 2016.

b. Calidad funcional y Satisfaccién del cliente

Ho:

Hai:

1.7.

1.7.1.

La calidad funcional no influye en la satisfaccion de los clientes en la
Municipalidad Distrital de San Martin de Porres, en el Distrito de San Martin
de Porres, afio 2016.

La calidad funcional influye en la satisfaccion de los clientes en la
Municipalidad Distrital de San Martin de Porres, en el Distrito de San Martin

de Porres, afio 2016.

Objetivos

Objetivo general

Determinar la influencia que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de la Municipalidad Distrital de San Martin de

Porres, en el Distrito de San Martin de Porres, afio 2016.
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1.7.2. Objetivos especificos

a) ldentificar la influencia que existe entre la calidad técnica y la satisfaccion
de los clientes en la Municipalidad Distrital de San Martin de Porres, en el

Distrito de San Martin de Porres, afio 2016.

b) ldentificar la influencia que existe entre la calidad funcional y la satisfaccion
de los clientes Municipalidad Distrital de San Martin de Porres, en el
Distrito de San Martin de Porres, afio 2016.

Il. METODO

2.1 Disefio de Investigacion

2.1.1 Método de investigacién

e Método inductivo-deductivo: segun Bernal, Salavarrieta, Sanchez, y
Salazar (2006), definid que este es un método de inferencia basado en la
l6gica y relacionando con el estudio de hechos particulares, aunque es
deductivo en un sentido (par-te de lo general a lo particular) e inductivo en

sentido contrario (va de lo particular a lo general) (p.56).

2.1.2 Tipo de investigacion

Investigacion es aplicada

Calderon y Alzamora (2010),
Este tipo de investigacion esta interesada en la aplicacion de los
conocimientos a la solucién de un problema practico inmediato. En la
investigacion aplicada se resuelve un problema por vez y no es
probable que los resultados tengan aplicacion general alguna.
Ejemplo: Las causas del por qué los egresados de las Universidades
no elaboran y presentan su Tesis en el siguiente afio.
La investigacion aplicada busca conocer para hacer, para actuar,

para construir, para modificar; le preocupa la aplicacion inmediata
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sobre una realidad concreta (P.44). Es aquella que parte de una
situacién problemética que requiere ser intervenida y mejorada.
Comienza con la descripcion sistematica de la situacion deficitaria,
luego se enmarca en una teoria suficientemente aceptada de la cual
se exponen los conceptos mas importantes y pertinentes;
posteriormente, la situacién descrita se evalla a la luz de esta
Teoria y se proponen secuencias de accidbn o un prototipo de

solucion.

2.1.3 Nivel de Investigacion

El nivel de investigacion es correlacional-causal, porque con la
recoleccion de informacion se evaluard las variables la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente, dando a conocer la relacion entre ellas, y causal porque

se explica como afecta una variable sobre la otra.

Segun Hernandez, Ferndndez y Baptista (2010) “La investigacion
correlacional tiene como propdsito conocer la relacion que exista entre dos o0 mas

conceptos, categorias o variables en un contexto en particular.”

Mide el grado de asociacion entre esas dos o mas variables (cuantifican
relaciones). Es decir, miden cada variable presuntamente relacionada y después,
miden y analizan la correlacién. Tales correlaciones se sustentan en hipoétesis

sometidas a prueba (p.105).

2.1.4 Disefo de investigacion
El disefio de investigacion es no experimental y es de corte transversal.

Gomez (2006), lo define como “la investigacion que se realiza sin manipular

deliberadamente variables” (p.102).
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Es aquel que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Se basa
fundamentalmente en la observacion de fendmenos tal y como se dan en su
contexto natural para después analizarlos.

Para Carrasco (2005) es transversal ya que: “Este disefio se utiliza para
realizar estudios de investigacion de hechos y fenémenos de la realidad, en un

momento determinado del tiempo”

2.2. Variables, operacionalizacion

Tabla 2.1.1
Variables estudiadas
VARIABLE
Independiente Calidad de servicio
Dependiente Satisfaccion del cliente

Fuente: Elaboracion propi
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INDEPENDIENTE

CALIDAD DE
SERVICIO

La calidad es aquella que la define

Climacordial

DEPENDIENTE

SATIFACCION DEL
CLIENTE

S5 = o = Ordinal
como el servicio que responde a La wvariable independiente 1
expectativas de los clientes se evidencia a través de Infraestructura y diseno 2 Ordinal
satisfaciendo sus necesidades Y un cuestionario de 10
requerimientos. Esta definicion tiene | items medidos con los Calidad Técnica Numerc de colaboradores  por 3 Girdiral
una clara orientaciéon al cliente, pero indicadores orientado a la S rdina
que sea el cliente quien decida qué es atencién al cliente, el C = -
de buena o mala calidad. no significa desempefio, la estructura portamiento del P onal < Ordinal
que siempre tenga razén ni que pueda del ambiente de atencion, Tiempo de Tramite 5 Ordinal
siempre expresar sus necesidades y namero de personal,
deseos, lo que supone un grave | actitud, conocimiento Evidenciatangible 6 Ordinal
problema a la hora de medir dicha sensible y tiempo de — - -
calidad. Desde un punto de vista | atencién. Senicio Sfrerido Ordinal
objetivo. algunos autores consideran la Calidad Funcional Actitudes de calidad 3 Ganal
calidad de servicio como la
superioridad o excelencia técnica como Calidad de servicio 9 Ordinal
elemento primordial la calidad técnica y
fancGional. Calidad Profesional 10 Ordinal
Equipos modernos 1
= Ordinal
Instalaciones
La satisfaccion es un esiado de animo La wvariable dependiente ELEMENTOS A = = > -
resultante de la comparacién entre las | se evidencia a través de TANGLIBLES el Ordinal
expectativas del cliente y el servicio un cuestionario de 22 Elementos materiales 3 Ordinal
ofrecido por la empresa. Si el resultado items medidos con los
es neutro, no se habra movilizado indicadores orientados a Tiempo de servicio 4 Ordinal
ninguna emocion positiva en el cliente, la evaluacion, disefio y - -
lo que implica que la empresa no habra estrategias de atencion al Interés. -da ayuda S Ordinal
conseguido ofra cosa mas que hacer lo cliente, como también el Impresion en el primer servicio 33 Ordinal
que tenia que hacer, sin agregar desemperfio y el nivel de
ningun valor afiadido a su desempefio. instruccién de los FIABILIDAD Tiempo prometido 7 Ordinal
En tanto, si el resultado es negativo, el trabajadores. _ _
cliente experimentara un estado Libre de errores = Ordinal
emocional de insatisfaccion i — -
dependiendo de los elementos Rapi deatencion B Ordinal
tangibles, la fiabilidad, la capacidad de Comunicacion 10 Ordinal
respuesta, la seguridad y la empatia _ —
CAPACIDAD DE Disponibilidad 11 Ordinal
RESPUESTA —
Preparacion 12 Ordinal
Confianza 13 Ordinal
Conformidad 14 Ordinal
Amabilidad 15 Ordinal
SEGURIDAD Conocimiento 16 Ordinal
Servicio Individualizado 17 Ordinal
Horario 18 Ordinal
Personalizado 19 Ordinal
Interés del cliente 20 Ordinal
= Necesidades del cliente 21 Ordinal
Equipos modernos 22 Ordinal
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2.3. Poblacion y muestra

2.3.1. Poblacion
La poblacién objeto de estudio estuvo conformada por 6, 000 usuarios
gue se presentaron a realizar alguna gestion en Municipalidad Distrital de
San Martin de Porres en 30 dias habiles.

2.3.2. Muestra
Para el presente trabajo de investigacion se utilizé el muestreo
probabilistico, en un periodo de 30 dias habiles, entre los meses de

Agosto y Setiembre del presente afio.

Formula:
A e Zl*p*Q*.\r
(N-1) *E*+Z%*P*Q

n = Tamarfo de la muestra a calcular

P = Probabilidad de éxito —» 0.50

Q = Probabilidad de Fracaso — 0.50

N = Poblacién — 6000

Z = Valor Z curva normal —» 196

E = Error muestral 0.5
—>

Reemplazando datos en férmula anterior, tenemos:
B 1.96% x (0.5 x 0.5) * 6000
~ 0.05% x ( 6000 — 1) + 1.96% = (0.5 x 0.5)

n

n= 361
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Entonces se consider6 trabajar con 361 clientes de la Municipalidad
Distrital de San Martin de Porres.

2.3.3. Muestreo

El tipo de muestreo de la investigacion es probabilistico, aleatorio simple
con el fin de aprobar o rechazar la hipétesis.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1.

2.4.2.

2.4.3.

Técnica de recoleccion de datos.

En el presente trabajo de Investigacion se ha usado la Técnica de la
Encuesta, que se realiza mediante la accion de hacer preguntas directas
a todos los miembros que conforman nuestra muestra a estudiar, con la
finalidad de conocer su opinion con respecto al tema a estudiar.

Arias (2006) sefala que “la encuesta se define como una técnica que
pretende obtener informacién que suministra un grupo o muestra de
sujetos acerca de si mismos, o en relacién con un tema en particular” (p
72).

Instrumento de recoleccion de datos.

Cuestionario — Escalamiento de Likert

Arias (2006) sefiala que “es la modalidad de encuesta que se realiza de
forma escrita mediante un instrumento o formato en papel contentivo de
una serie de preguntas” (p 74). La escala de Likert es de nivel ordinal y se
caracteriza por ubicar escala de frases seleccionadas con grados de
acuerdo/desacuerdo. Estas frases, a las que es sometido el entrevistado,
estan organizadas en baterias y tienen un mismo esquema de reaccion,
permitiendo que el entrevistado aprenda rapidamente el sistema de

respuestas.

Validacién del Instrumento y Confiabilidad del instrumento

Confiabilidad del Instrumento de medicién
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Para la variable

Monje (2011) sefiala que “la confiabilidad se refiere a la capacidad del
instrumento para arrojar datos o mediciones que correspondan a la
realidad que se pretende conocer, o sea, la exactitud de la medicion, asi
como a la consistencia o estabilidad de la medicion en diferentes
momentos” (p 165).

Para medir el nivel de confiabilidad del instrumento de medicion de la
variables: Calidad de Servicio y Satisfaccion del cliente de la Municipalidad
San Martin de Porres, hemos recurrido a la prueba de Alfa de Cronbach
Por consiguiente, se procedi6 a aplicar esta prueba estadistica al muestreo
gue estaba conformada por 25 clientes, dandonos como resultado lo

siguiente: cuyo resultado fue:

Resumen de procesamiento de casos

N %
Coeficiente | Relacion
Casos  Valido 25 100.0 0.00 a +/-
Excluid 0 0 0.20 Despreciable
0?2 . .
Total o5 1000 0.2a0.40 Baja o ligera
a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del 040 a 060 MOderada
procedimlento. 0.60a0.80 |marcada
0.80a1.00 |Muy Alta
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
.970 32

Interpretacion

De acuerdo a la tabla de resultados de analisis de fiabilidad que es 0,970y

segun la tabla categorica, se determina que el instrumento de medicién es

de consistencia muy alta.

2.5. Métodos de analisis de datos
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Se utlizard el método estadistico teniendo en cuenta la estadistica
descriptiva mediante la presentacion de tablas, figuras e interpretaciones y
la estadistica inferencial, a través de la cual se llevara a cabo la prueba de
hipotesis.

La informacion que se obtuvo se procesé en el paquete estadistico para
ciencias sociales SPSS o Microsoft Excel;, este paquete almacend los
datos, luego de procesar se realiz6 los calculos y proporcion6 la

informacion relevante para el estudio.

2.6. Aspectos éticos
El investigador se compromete a respetar la veracidad de los resultados, la
confiabilidad de los datos suministrados, a respetar la propiedad intelectual,
asi como respetar la autonomia y anonimato de los encuestados, en la cual
no se consignara informacion que permita conocer la identidad de los

participantes en la investigacion
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I1l. RESULTADOS
3.1. Pruebade normalidad

Para definir la normalidad se utiliz6 kolmogorov-smirnova ya que la

muestra fue mayor a 50

3.1.1 Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
V1 CALIDAD_SERVICIO .138 361 .000
V2_SATIFACCION_CLIENT 125 361 .000

E
a. Correccién de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

De acuerdo a la Prueba de Normalidad Kolmogrof — Smirnov que se muestra
en la Tabla 3.1.1, las variables de estudio tienen una distribucién mayor 0.05 que
es el nivel de significancia, es decir “0.000 y 0.000 <0.05”, por lo tanto el no
tienen de una distribuciéon normal y por ende se utilizé la no prueba paramétrica

regresion lineal.

3.2. Contrastacion de hipotesis

Analizado e interpretado los datos estadisticos recolectados en la
Municipalidad de S.M.P., es necesario realizar la contratacion de las
hipétesis, para hallar dicho célculo se utilizé la Prueba Correlacion de
Pearson.

Tomas (2009). Manifesto que el coeficiente de correlacion de Pearson (r)
mide el grado de asociacion lineal entre dos variables cuantitativas,
tomando valores entre -1y 1 (p.94).

3.2.1. Hipotesis General
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HO: La calidad de servicio no influye en satisfaccién de los clientes de
la Municipalidad San Martin de Porres, distrito de San Martin de Porres,
afo 2016.

H1: La calidad de servicio influye en la satisfaccién de los clientes de
la Municipalidad San Martin de Porres, distrito de San Martin de Porres,

afo 2016.
Valor Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
(-0,9 a-0,99) | Correlacidon negativa muy alta
(-0,7 a -0,89) | Correlaciéon negativa alta
(-0,4 a -0,69) | Correlacidn negativa moderada
(-0,2 a -0,39) | Correlacién negativa baja
(0,01a- Correlacién negativa muy baja
0,19)
0 Nula

(0,,020,19) | Correlacidn positiva muy baja
(0,2a0,39) |Correlacion positiva baja

(0,4 a20,69) |Correlacion positiva moderada
(0,7 a0,89) |Correlacion positiva alta
(0,920,99) |Correlacion positiva muy alta

1 Correlacion positiva grande y perfecta
3.2.1.1 Correlaciones
V1_CALIDAD_SERVICIO V2_SATIFACCION_C
LIENTE
Correlacion de Pearson 1 912"
V1_CALIDAD_SERVICIO Sig. (bilateral) 000
N 361 361
Correlacion de Pearson 912" 1
V2_SATIFACCION_CLIENTE Sig. (bilateral) 000
N 361 361

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

3122 Resumen del modelo
Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado Error estandar de la
estimacion
1 .9122 .832 .832 4.77024

a. Predictores: (Constante), V1_CALIDAD_SERVICIO

b. Variable dependiente: V2_SATIFACCION_CLIENTE
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Interpretacion:

La Tabla de N° 3.2.1.1 que muestra la, muestra a las variables en estudio
con un nivel de significancia menor a 0.05, es decir “0.000<0.05”, por ende
se rechaza la hipétesis nula. Por lo tanto se acepta la hipétesis alterna
indicando que La calidad de Servicio influye significativamente en La
satisfaccion del cliente de la Municipalidad de San Martin de Porres, en el
distrito de S.M.P, en el 2016.

Grafico N°1

Gréfico de regresion lineal segun la variable independiente (Calidad de servicio) y la

variable dependiente (Satisfaccion del cliente)
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Interpretacion:

En grafico se visualizé una linea recta, la cual indica una influencia directa
positiva. Por lo tanto hubo una correlacion positiva entre las variables calidad de
servicio y satisfaccion del cliente, es decir, que a medida que la calidad de
servicio aumenta también va ir creciendo la satisfaccion del cliente

La municipalidad de san Martin de Porres

3.2.2. Hipotesis Especifica 1:
HO): La calidad técnica no influye en la satisfaccidon de los clientes en la
Municipalidad Distrital de San Martin de Porres, en el Distrito de San

Martin de Porres, afio 2016.

(H1): La calidad técnica influye en la satisfaccién de los clientes en la
Municipalidad Distrital de San Martin de Porres, en el Distrito de San

Martin de Porres, afio 2016.

3.2.2.1 Correlaciones

V1_D1_Calidad_técnic V2_SATIFACCION_CLI

a ENTE
Correlacion de Pearson 1 .889™
V1_D1_Calidad_técnica Sig. (bilateral) .000
N 361 361
Correlacién de Pearson .889" 1
V2_SATIFACCION_CLIENTE Sig. (bilateral) .000
N 361 361
La correlacion es significativa en el nivel
0,01 (2 colas).
Resumen del modelo
Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado Error estandar de la
estimacion
1 .8892 791 791 5.32641

a. Predictores: (Constante), V1_D1_Calidad_técnica

b. Variable dependiente: V2_SATIFACCION_CLIENTE
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Interpretacion:

La Tabla de N° 3.2.2.1 que muestra la, muestra a las variables en estudio
con un nivel de significancia menor a 0.05, es decir “0.000<0.05”, por ende
se rechaza la hipétesis nula. Por lo tanto se acepta la hipétesis alterna
indicando que La calidad de técnica influye significativamente en La
satisfaccion del cliente de la Municipalidad de San Martin de Porres, en el
distrito de S.M.P, en el 2016.

3.2.3. Hipodtesis Especifica 2:
(HO): La calidad funcional no influye en la satisfaccién de los clientes
en la Municipalidad Distrital de San Martin de Porres, en el Distrito de

San Martin de Porres, afio 2016.

(H1): La calidad funcional influye en la satisfaccion de los clientes en la
Municipalidad Distrital de San Martin de Porres, en el Distrito de San

Martin de Porres, afio 2016.

3.2.3.1 Correlaciones

V1_D2_Calidad_funcional V2_SATIFACCION_CLIEN

TE
Correlacion de Pearson 1 .904™
V1_D2_Calidad_funcional Sig. (bilateral) .000
N 361 361
Correlacion de Pearson .904™ 1
V2_SATIFACCION_CLIENTE Sig. (bilateral) .000
N 361 361

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

Resumen del modeloP

Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado Error estandar de la

estimacion

1 .9042 .817 .817 4.98171

a. Predictores: (Constante), V1_D2_Calidad_funcional

b. Variable dependiente: V2_SATIFACCION_CLIENTE
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Interpretacion:

La Tabla de N° 3.2.3.1 que muestra la, muestra a las variables en estudio

con un nivel de significancia menor a 0.05, es decir “0.000<0.05", por ende

se rechaza la hipétesis nula. Por lo tanto se acepta la hipétesis alterna

indicando que La calidad de funcional influye significativamente en La

satisfaccion del cliente de la Municipalidad de San Martin de Porres, en el

distrito de S.M.P, en el 2016.

3.3. Analisis de los resultados

A continuacion se muestra las tablas y figuras del analisis de la encuesta:

3.3.1.

Calidad técnica percibida por el cliente en la Municipalidad de San Martin de

Porres, San Martin de Porres - Lima, 2016

Tabla 3.3.3.1

Dimensidn TA D [ A TA TOTAL
Calidad
Técnica 0 176 896 652 81 1805
Porcentaje 0% 10% 50% 36% 4% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a la técnica de la encuesta

Calidad técnica percibida por el cliente en la Municipalidad
de San Martin de Porres, San Martin de Porres - Lima, 2016

60%
50%
50%

40% 36%

30%

20%

10% 10% 2%
TD D A TA

Figura 3.3.1.2 El1 40% de los encuestados manifest6 estar en total
acuerdo (TA) y acuerdo (A) que Es adecuada la cantidad de
personas asignadas al drea de plataforma de la Municipalidad San
Martin de Porres como La infraestructura y el disefio son los
adecuados para los ambientes destinados al cobro de impuestos o
tramites dentro de la Municipalidad San Martin de Porres.10% esta
en desacuerdo (D) y total desacuerdo (TD) Percibo un clima de
cordialidad cuando frecuento a la Municipalidad San Martin de
Porres v El comportamiento es el adecuado en el personal designado
a la atencion de los cliente de la Municipalidad San Martin de
Porres. y el otro 50% respondié indiferente ante la situacidn.
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3.3.2. Calidad funcional percibida por el cliente en la Municipalidad de San Martin

de Porres, San Martin de Porres - Lima, 2016

Tabla 3.3.2.1
Dimension TA D I A TA TOTAL
Calidad
Funcional 0 174 877 690 64 1805
Porcentaje 0% 10% 49% 38% 4% 100%
Fuente: Elaboracion propia en base a la técnica de la encuesta
Analisis

Calidad funcional percibida por el cliente en la
Municipalidad de San Martin de Porres, San Martin de
Porres - Lima, 2016

60%

cos 49%
50%
20% 38%
30%
20%
10% D, 10%
] -
0% . I
i D A TA

Figura 3.3.2.2 El 42% de los encuestados manifestd estar
en total acuerdo (TA) y acuerdo (A) Le gustaria obtener
una evidencia tangible del servicio solicitado en la
Municipalidad San Martin de Porres y es de calidad el
comportamiento empleado en el servicio de plataforma
dentro de la Municipalidad San Martin de Porres.;
mientras que el 10% esta en desacuerdo (D) y total
desacuerdo (TD) Considera que el servicio ofrecido es
bueno dentro de la Municipalidad San Martin de Porres. y
Las actitudes son de calidad empleadas en el servicio de
atencion al cliente de la Municipalidad San Martin de
Porres y el 49% se mostro indiferente ante esta situacion.

Aqui se determina que los clientes de la
Municipalidad de San Martin Le gustarian
obtener una evidencia tangible del servicio
solicitado y que es de calidad el
comportamiento empleado en el servicio de
plataforma. (Calidad Funcional). Dolores (2004)
determiné que Es el juicio del consumidor sobre
la superioridad o0 excelencia general del
producto o servicio que es adquirido. En la
calidad del servicio toma especial relevancia el
coémo se desarrolla y como se recibe el proceso
productivo y no tan sélo el qué se recibe. Si los
clientes obtienen una evidencia tangible del
servicio que requieren entonces empezaran a
tener un juicio sobre la excelencia del servicio.

3.3.3. Elementos tangibles percibida por el cliente en la Municipalidad de San
Martin de Porres, San Martin de Porres - Lima, 2016
Tabla 3.3.3.1

Dimension TA D A TA TOTAL
Elementos
Tangibles 0 52 623 649 120 1444
Porcentaje 0% 4% 43%  45% 8% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a la técnica de la encuesta

Elementos tangibles percibida por el cliente en la
Municipalidad de San Martin de Porres, San Martin de
Porres - Lima, 2016
50%
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Figura 3.3.3.2 El 53% de los encuestados manifestd estar en total
acuerdo (TA) y acuerdo (A) que la Municipalidad San Martin de
Porres tiene equipos de apariencia moderna para la realizacion de
un servicio, al igual que la Municipalidad San Martin de Porres
presenta instalaciones modernas (fachada, pisos, mobiliario,
servicios higiénicos, etc.: mientras que el 4% esta en desacuerdo
(D) y total desacuerdo (TD) Los elementos materiales (cartas,
sillas. muebles, etc.) relacionados con el servicio son visualmente
atractivos en la Municipalidad San Martin de Porres. Y un 43% se
mantuve indiferente ante la situacién

Anélisis

Aqui se determina los clientes que la Municipalidad San Martin de
Porres tienen equipos de apariencia moderna para la realizacion de
un servicio al igual que presenta instalaciones modernas (fachadas,
pisos, servicios higiénicos, etc.) Rodriguez (1993). Manifesté que:
Elementos tangibles se refiere a la calidad fisica y funcional de los
productos, desde su disefio agradable hasta su uso facil y aun
placentero. Por ejemplo, los refrigeradores han dejado de ser
simples cajas blancas que enfrian a un nivel determinado y se han
convertido en articulos atractivos y decorativos que realizan otras
funciones diversas que desean los distintos miembros de la familia.
Si los clientes se sienten comodos en las instalaciones de la
municipalidad para realizar sus tramites o pagar sSus servicios
entonces la satisfaccion obtenida seré positivo.
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3.3.4. Fiabilidad percibida por el cliente en la Municipalidad de San Martin de

Porres, San Martin de Porres - Lima, 2016

Tabla 3.3.4.1
Dimension TA D I A TA TOTAL
Fiabilidad 0 81 513 693 518 1805
Porcentaje 0% 4% 28% 38% 29% 100%
Fuente: Elaboracién propia en base a la técnica de la encuesta
Anélisis

La fiabilidad percibida por el cliente en la Municipalidad de
San Martin de Porres, San Martin de Porres - Lima, 2016
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Figura 3.3.4.2 El 67% de los encuestados manifesto estar en total
acuerdo (TA) y acuerdo (A) que el personal de la Municipalidad
se preocupa por mantener un servicio libre de errores , al igual que
Los colaboradores de la Municipalidad, concluyen el servicio en el
tiempo prometido; mientras que el 4% esta en desacuerdo (D) y
total desacuerdo (TD) que cuando el cliente tiene un problema, los
colaboradores de la Municipalidad muestran un sincero interés en
solucionarlo. Y un 28% de mostro indiferente ante la situacion.

Aqui se determina los clientes que la
Municipalidad San Martin de Porres estan de
acuerdo que el personal se preocupa por
mantener un servicio libre d errores y realizar
el servicio a cierto tiempo. Rodriguez (1993).
Manifestd que: Fiabilidad es la capacidad de
la organizacion para elaborar el producto o
proporcionar el servicio ofrecido de una
manera acertada. Por ejemplo: alta calidad
de los productos, confianza en la entrega
oportuna, transporte adecuado y facturacion
precisa. Si los clientes obtienen un servicio
libre de errores y de manera inmediata
entonces reflejara un estado de animo
armonioso

3.3.5. Capacidad de respuesta percibida por el cliente en la Municipalidad de San

Martin de Porres, San Martin de Porres - Lima, 2016

Tabla 3.3.5.1
Dimension TA D I A TA TOTAL
Capacidad de
respuesta 0 91 502 668 183 1444
Porcentaje 0% 6% 35% 46% 13% 100%
Fuente: Elaboracion propia en base a la técnica de la encuesta
Anélisis

La capacidad de respuesta percibida por el cliente en la
Municipalidad de San Martin de Porres, San Martin de
Porres - Lima, 2016
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Figura 3.3.5.2 El 59% de los encuestados manifesto estar en
total acuerdo (TA) y acuerdo (A) En la Municipalidad los
colaboradores ofrecen un servicio rapido a sus clientes., al igual
En la Municipalidad el personal esta preparado para responder a
las preguntas de los clientes. Mientras que el 4% esta en
desacuerdo (D) vy total desacuerdo (TD)que En la
Municipalidad, los colaboradores estin siempre dispuestos
ayudar a sus clientes. Y el 35% se muestra indiferente ante
la situacién.

Aqui se determina los clientes que la Municipalidad
San Martin de Porres los colaboradores del &rea de
caja ofrecen un servicio rapido a sus clientes y En la
Municipalidad el personal esta preparado para
responder a las preguntas de los clientes.
Rodriguez (1993). Manifestd que la capacidad de
respuesta: es un factor que incluye la capacidad
para dar una respuesta rapida a las distintas
interacciones con el cliente. Por ejemplo: el
ofrecimiento del menor plazo de entrega, la atencion
més rapida a telefonemas, y la contestacion mas
rapida de correspondencia. Si los clientes son
ayudados de manera incondicional y rapida
entonces el cliente se sentira valorado creando
satisfaccion del servicio brindado
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3.3.6. Seguridad percibida por el cliente en la Municipalidad de San Martin de

Porres, San Martin de Porres - Lima, 2016

Tabla 3.3.6.1

Dimension TA D I A TA TOTAL
Seguridad 0 635 707 48 1444
Porcentaje 0% 44% 49% 3% 100%

Fuente: Elaboracién propia en base a la técnica de la encuesta

La seguridad percibida por el cliente en la Municipalidad de
San Martin de Porres, San Martin de Porres - Lima, 2016
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Figura 3.3.6.2 El 52% de los encuestados manifestd estar en total
acuerdo (TA) y acuerdo (A) que El comportamiento de los
trabajadores del drea de plataforma Transmite confianza a los
clientes., al igual que En la Municipalidad los clientes se sienten
conformes con la atencion; mientras que el 4% esta en desacuerdo
(D) y total desacuerdo (TD) Los colaboradores de la
Municipalidad tienen suficientes conocimientos sobre los servicios
que ofrece el establecimiento para responder a las preguntas de los
clientes, al igual que En la Municipalidad el personal es siempre
amable con los clientes. Y un 44% se muestra indiferente.

Anélisis

Aqui se determina los clientes que la Municipalidad San Martin de
Porres estd de acuerdo que el comportamiento de los
trabajadores del area de plataforma Transmite confianza a los
clientes., al igual que En la Municipalidad los clientes se sienten
conformes con la atencién (1993). Manifesté que la seguridad:
representa el sentimiento que tienen los clientes de que sus
problemas estan en buenas manos. Incluye el conocimiento y la
actitud de atencién que proyecte su personal y la capacidad que
tenga para generar «fe» y confianza. Seguridad también implica
credibilidad, que, a su vez, incluye integridad, confiabilidad y
honestidad. Representa mantener «en el corazén» los mejores
intereses del cliente y demostrar que los cuida y que se preocupa
por ellos. Si el cliente siente confianza hacia los colaboradores y
es atendido de manera amable entonces repercutird en la
confianza y seguridad a la hora de gestionar un tramite en la
municipalidad

3.3.7. Empatia percibida por el cliente en la Municipalidad de San Martin de

Porres, San Martin de Porres - Lima, 2016

Tabla 3.3.7.1

Dimension TA D A TA TOTAL
Empatia 0 794 679 255 1805
Porcentaje 0% 44% 38% 14% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a la técnica de la encuesta

La empatia percibida por el cliente en la Municipalidad de
San Martin de Porres, San Martin de Porres - Lima, 2016
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Analisis

Aqui se determina los clientes estan de acuerdo que la
Municipalidad de San Martin de Porres se preocupa por los
intereses del cliente al igual que los horarios de atencion al
cliente es flexible. Rodriguez (1993). Manifestd que la
Empatia con el cliente: Este factor significa la capacidad de la
empresa para ponerse en la posicién del cliente, comprender
sus requerimientos y favorecerlo en lo posible. Incluye las
visitas a los clientes, la ubicacion conveniente de los
establecimientos, los servicios amistosos al usuario, el
conocimiento y atencién personalizados. Si el cliente siente

Figura 3.3.7.2 El 52% de los encuestados manifesto estar en
total acuerdo (TA) v acuerdo (A) La Municipalidad da a sus
clientes servicio individualizado., al igual la Municipalidad tiene
horarios de atencién convenientes para todos sus clientes.

que es valorado por la Municipalidad y este se pone en el
lugar del cliente y le da las facilidades de pagar en un horario

Mientras que ¢l 4% esta en desacuerdo (D) y total desacuerdo flexible entonces el cliente sentird que la Municipalidad se

(TD) La Municipalidad se preocupa por los intereses del
cliente., El personal de la Municipalidad comprende las
necesidades especificas de sus clientes. Y el otro 44%
respondié indiferente ante la situacion

positiva repercutiendo en la satisfaccion del cliente.
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IV. DISCUSION

Se tuvo como objetivo general determinar la influencia que existe entre la calidad
de servicio Y la satisfaccion del cliente de la Municipalidad Distrital de San Martin
de Porres, distrito de San Martin de Porres, afio 2016. Mediante la Prueba de
Pearson se demostrd que con un nivel de significancia (bilateral) menor a 0.05, es
decir “0.000 <0.05”, por ende se rechaza la hipétesis nula.

Ademas, ambas variables poseen una correlacion de 912; lo cual indica que es
una relacién positiva muy alta. Por lo tanto, se acepta la hipotesis de investigacion
indicando que existe una influencia positiva entre el calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente de la Municipalidad Distrital de San Martin de Porres,
distrito de San Martin de Porres, afio 2016.

Segun Morales (2009) En su tesis Denominada “Nivel de satisfaccion de los
pacientes que asisten al servicio de urgencias, frente a la atencion de enfermeria
en una instituciéon de primer nivel de atencion en salud“(Tesis para optar al Titulo
Profesional en Administraciéon de Empresas de la Pontificia universidad Javeriana
facultad de Enfermeria Santa Fe de Bogota).

Establece que el analisis de los datos obtenidos y teniendo en cuenta que el
objetivo del estudio es determinar el Nivel de Satisfaccion de los pacientes que
asistieron al Servicio de Urgencias en una Institucion de primer Nivel de Atencién
en Salud, durante Febrero a Abril de 2009, se puede concluir que la mayoria de
los pacientes que participaron en este, manifiestan sentir agrado con la atencion
de enfermeria, en términos de accesibilidad, Explica y facilita, Conforta, se
Anticipa, Mantiene Relacién de Confianza y Monitorea y Hace Seguimiento. Asi
mismo, mediante el analisis comparativo de los resultados la satisfaccion del
cliente obtenido antes y después de la de sentir el agrado de atencion y gracias al
analisis estadistico descriptivo, se puede concluir que se ha demostrado que los
encuestados manifestaron estar en total acuerdo y acuerdo que la Municipalidad
San Martin de Porres tiene equipos de apariencia moderna para la realizacion de
un servicio, al igual que la Municipalidad San Martin de Porres presenta
instalaciones modernas (fachada, pisos, mobiliario, servicios higiénicos, etc.

Facilitando la atencion eficaz del cliente
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Se coincide con la conclusion de la tesis de Morales (2009) ya que los 2 tienen
semejanzas tanto al trato la rapidez, la atencidbn manteniendo una relacion de
confianza y seguridad.

La teoria de Calidad de Servicio para Equipo Vértice (2008): es el servicio es el
conjunto de prestaciones que el cliente espera ademas del producto o del servicio
béasico como consecuencia del precio, la imagen, y la reputacién del mismo. Por
ejemplo: ElI comprador de un Mercedes espera cierto numero de prestaciones:
antes, durante, y después de la compra, tales como, demostraciones, prueba del
vehiculo, soluciones financieras a su medida, reparaciones rapidas, que no haya
averias.

Se tuvo como objetivo especifico Determinar la influencia que existe entre la
calidad de técnica Yy la satisfaccion del cliente de la Municipalidad Distrital de San
Martin de Porres, distrito de San Martin de Porres, afio 2016

Mediante la Prueba de Pearson se demostré que con un nivel de significancia
(bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000 <0.05”, por ende se rechaza la hipétesis
nula. Ademas, ambas variables poseen una correlacion de 0.561; lo cual indica
que es una relacion positiva moderada. Por lo tanto, se acepta la hipétesis de
investigacion indicando que existe una influencia positiva entre la calidad de
técnica y la satisfacciéon del cliente de la Municipalidad Distrital de San Martin de
Porres, distrito de San Martin de Porres, afio 2016.

Benavente y Figueroa (2012). En su tesis Denominada “Medicion del grado de
satisfaccion de los clientes bancarios de Puerto Montt basada en la escala
Servqual “(Tesis para optar al Titulo Profesional en Administracién de Empresas
de la Pontificia Universidad Austral de Chile, Puerto Montt.).

Establece determinar el grado de satisfaccion de los clientes bancarios de Puerto
Montt medido por medio de una nueva escala, basada en la escala SERVQUAL,
se puede concluir en general el grado de satisfaccion de los clientes del banco
BCI es de un 70,6%, lo que indica que la percepcién de los servicios que tienen
los clientes bancarios no alcanza para tenerlos lo bastante satisfechos esto
principalmente porque una de las dimensiones peor evaluadas fue la de Fiabilidad
en donde solo se llega a un 64% en el grado de satisfaccion, esto apunta a las
capacidades de los ejecutivos bancarios en el sentido de hacer algo en el tiempo

determinado o el realizar bien el servicio la primera vez, por lo que se puede
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establecer que este es uno de los mayores problemas que tiene este Banco. En
contraste la dimension mejor evaluada por los clientes del Banco BCI es la de
elementos tangibles con una percepcion de la calidad de servicio que aporta en la
satisfaccion en un 78,5%, esta dimension apuntando a que los clientes se siente
satisfechos en el ambito de que la estructura y apariencias de las instalaciones
bancarias 0 ademas de que valoran que sus ejecutivos estén bien vestidos, entre
otros elementos fisicos y Se pudo concluir que los clientes no se encuentran lo
bastante satisfechos con respecto al servicio entregado por su ejecutivo bancario,
esto en general a los clientes de la Banca Empresa, analizadas todas las
dimensiones podemos afirmar y demostrar que existen diferencias entre bancos
siendo el Banco del Estado el mejor evaluado y por lo tanto el con mayor grado de
satisfaccion de los clientes de Banca Empresa y menores brechas entre lo
esperado y lo obtenido por los servicios brindados a los clientes. En contraste se
presenta el Banco Santander con el menor puntaje entre items y por lo tanto con
un mayor grado de insatisfaccion de los clientes y mayores brechas que corregir
para lograr mejorar sus servicios. Asi mismo, mediante el analisis comparativo de
los resultados la satisfaccion del cliente obtenido antes y después de la de sentir
El 48% de los encuestados manifestd estar en total acuerdo y acuerdo que el
personal de la Municipalidad se preocupa por mantener un servicio libre de
errores , al igual que cuando el personal de la Municipalidad promete realizar el
servicio en un cierto tiempo, lo hacen.; mientras que el 42% esta en desacuerdo y
total desacuerdo que el personal de la Municipalidad realiza bien el servicio a la
primera vez , al igual que los colaboradores del Area de Rentas , concluyen el
servicio en el tiempo prometido.

Se coincide con la conclusion de la tesis de Benavente y Figueroa (2012). Ya que
los 2 tienen semejanzas tanto al trato la fiabilidad y la atencion libre de errores
crean un estado emocional positivo en el cliente.

Benavente y Figueroa (2012). Manifestdé que la Calidad técnica es lo cliente
valora en la transaccion el resultado técnico del proceso, es decir, qué es lo que

recibe o siente. Puede ser medida de una manera bastante objetiva.
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Se tuvo como objetivo especifico determinar la influencia que existe entre la
calidad funcional vy la satisfaccion del cliente de la Municipalidad Distrital de San
Martin de Porres, distrito de San Martin de Porres, afio 2016

Mediante la Prueba de Pearson se demostr6 que con un nivel de significancia
(bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000 <0.05”, por ende se rechaza la hipétesis
nula.

Ademas, ambas variables poseen una correlacion de 912; lo cual indica que es
una relacion positiva muy alta. Por lo tanto, se acepta la hipotesis de investigacion
indicando que existe una influencia positiva entre la calidad de funcional y la
satisfaccion del cliente de la Municipalidad Distrital de San Martin de Porres,
distrito de San Martin de Porres, afio 2016.

Dolores (2013). En su tesis Denominada “Estudio de satisfaccion del Usuario
Externo e Interno en los servicios de salud del Patronato Provincial de Pichincha
“(Tesis para optar la maestria en Administracion de Empresas de la Universidad
San Francisco De Quito, Quito.).

Identificar y analizar los factores asociados al nivel de satisfaccion de los usuarios
internos y externos de los 12 centros de salud del Patronato Provincial de
Pichincha y como éstos aportan a un analisis de los principios de Gestion de
Calidad, metodologia Se realiz6 un estudio de disefio descriptivo, analitico
transversal, cuyas variables en estudio fueron medidas una sola vez en un
momento unico, El nivel de usuarios satisfechos es de 37% y los que afirmaron
estar muy satisfechos llegan a un 53%, con un total de nivel de satisfaccion de
90%. El 10% restante corresponde a un 6% de perdidas, y de insatisfaccién con el
2% en el cargo de médicos generales y odontélogos y 2% tecndlogos. y
conclusién El nivel de satisfaccién percibido del usuario interno y externo en las
unidades de salud del PPP, se encuentra en niveles altos, lo cual refleja la calidad
de atencion que brinda el Patronato a la poblacién de la provincia de Pichincha.
Las variables agrupadas en los principios Enfoque al Cliente” y “Participacién del
personal” (ISO), dieron resultados estadisticamente significativos. Asi mismo,
mediante el analisis comparativo de los resultados la satisfaccion del cliente
obtenido antes y después de la de sentir El 57% de los encuestados manifesto
estar en total acuerdo y acuerdo Que en la Municipalidad, los colaboradores estan

siempre dispuestos ayudar a sus clientes, al igual En la Municipalidad, los
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colaboradores del &rea de caja ofrecen un servicio rapido a sus clientes. Mientras
que el 43% esta en desacuerdo y total desacuerdo Los colaboradores de la
Municipalidad comunican a los clientes cuando concluird la realizacion del
servicio, al igual que en la Municipalidad el personal esta preparado para
responder a las preguntas de los clientes.

Se coincide con la conclusion de la tesis de Dolores (2013). Ya que los 2 tienen
semejanzas tanto al El nivel de satisfaccion percibido del usuario interno y externo
en las unidades de salud del PPP, se encuentra en niveles altos, lo cual refleja la
calidad de atencion brindada.

Dolores (2004) Manifest6 que la Calidad funcional: Es el juicio del consumidor
sobre la superioridad o excelencia general del producto o servicio que es
adquirido. En la calidad del servicio toma especial relevancia el como se

desarrolla y cdmo se recibe el proceso productivo y no tan sélo el qué se recibe.
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V. CONCLUSION
Los objetivos planteados y la contratacion de las hipoétesis se llegaron a

las siguientes conclusiones:

Se determiné que existe una correlacion de 0,912 entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente que esta orientada hacia una correlacion positiva muy alta
de acuerdo a la correlacion de Pearson al nivel de significancia de 0.01 (2 colas);
asi mismo, la Calidad de servicio se ve fortalecido por la infraestructura y el

disefio de la Municipalidad San Martin de Porres.

Se comprobd que existe una correlacion de 0,889 entre la calidad técnica y la
satisfaccion del cliente que esta orientada hacia una correlacion positiva muy alta
de acuerdo a la correlacién de Pearson al nivel de significancia de 0.05 (2 colas),
asi mismo, la calidad técnica fortalece con respecto a la satisfaccion del cliente,
es decir gue son las necesidades que se requieren para poder brindar un servicio

de calidad.

Se determind que existe una correlacion de 0.904 entre calidad de funcional y la
satisfaccion del cliente que esta orientada hacia una correlacidon positiva muy alta
de acuerdo a la correlacion de Pearson al nivel de significancia de 0.01 (2 colas).
Debido a que toda tiene la capacidad y el conocimiento de poder de sentir que tal

satisfactorio fue la experiencia del servicio requerido.
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VI. RECOMENDACIONES
Se plantearon las siguientes recomendaciones con el propésito de que la
Municipalidad Distrital de San Martin de Porres lo considere para emplear en su

mejora continua.

Se recomienda que a las autoridades de la Municipalidad de San Martin de
Porres, disefiar el plan de atencion al cliente con el objeto de fortalecer la calidad
de los servicios presados, elevar la satisfaccion del usuario y crear una buena
imagen de la Municipalidad, cuyos resultados se orienten a la a una mejor
atencion de los clientes, modernizando con equipos tecnolégicos para una eficaz
atencion al cliente como tener una infraestructura limpia y agradable para poder

realizar un tramite o servicio.

Para subir la satisfaccion del cliente se recomienda implementar un programa de
capacitacion y evaluacién del desempefio en la atencion al cliente, orientado a los
colaboradores municipales; con el objeto de que las personas que atienden al
publico en la primera linea, adquieran conocimientos, desarrollen habilidades y se
motive el cambio en la actitud al momento de presar un servicio, y se inicie,
promueva y/o mejore la cultura de la institucion en la atencién al usuario al
proyectarlo no solo como un contribuyente mas, sino como vecino digno, miembro

de una comunidad, a la cual se debe la Municipalidad.

Se recomienda, a los colaboradores municipales, integrar programas de
capacitaciéon y de forma continua, con el objeto de normalizar y promover el
desarrollo de sus colaboradores, para crear una cultura de atencion al cliente con
una buena organizacion cultural de atencion al cliente crearemos un juicio positivo

del cliente hacia la Municipalidad distrital de San Martin de Porres .

54



VIl. REFERENCIAS

Acuia, R (2012). Modernizacion de la gestion en el Peru: Recuperado de:

http://www.gobernabilidad.org.pe/buen_gobierno/galleries/198749029 055-

Memoria%20Seminario%20Modernizacion.pdf
Armendariz, J. (2010). Calidad. (2. 2 ed.). Madrid: Carmen Lora Carmona.

Alvarez, Gelsi (2012). Satisfaccion de los clientes y usuarios con el servicio
ofrecido en redes de supermercados gubernamentales (Tesis para

obtener el titulo Maestria). Recuperado de:
http://biblioteca2.ucab.edu.ve/anexos/biblioteca/marc/texto/AAS3832.pdf

Adi, G (2003). Medicion de la Calidad de los Servicios. (Tesis para obtener el
titulo Maestria). Recuperado de: ttps://www.ucema.edu.ar/posgrado-
download/tesinas2003/MADE_Weil.pdf

Benavente, E. y Figueroa, G. (2012). Medicion del grado de satisfaccion de los

clientes bancarios de puerto Montt basada en la escala servqual. (Tesina

de Licenciatura). Recuperada de
http://cybertesis.uach.cl/tesis/uach/2012/bpmfeb456m/doc/bpmfeb456m.p
df.

Beltran, R. (2006). Calidad de servicio percibida por pacientes atendidos en dos
clinicas dentales privadas de lima metropolitana. (Tesis para obtener el
titulo de cirujano dentista). Recuperada de
http://lwww.cop.org.pe/bib/tesis/IGIANCARLOSALAZARLUNA.pdf.

BLANCO, J. (2009). “medicion de la satisfaccion del cliente del restaurante
museotaurino, y formulacion de estrategias de servicio para la creacion
de valor (Tesis para obtener grado de licenciada en administracién).
Recuperado de:

http://www.javeriana.edu.co/biblos/tesis/economia/tesis356.pdf

Bernal, T. C. A., Salavarrieta, D., Sanchez, A. T., & Salazar, R. (2006).
55


http://www.gobernabilidad.org.pe/buen_gobierno/galleries/198749029_055-Memoria%20Seminario%20Modernizacion.pdf
http://www.gobernabilidad.org.pe/buen_gobierno/galleries/198749029_055-Memoria%20Seminario%20Modernizacion.pdf
http://biblioteca2.ucab.edu.ve/anexos/biblioteca/marc/texto/AAS3832.pdf
http://cybertesis.uach.cl/tesis/uach/2012/bpmfeb456m/doc/bpmfeb456m.pdf
http://cybertesis.uach.cl/tesis/uach/2012/bpmfeb456m/doc/bpmfeb456m.pdf
http://www.cop.org.pe/bib/tesis/GIANCARLOSALAZARLUNA.pdf

Metodologia de la investigacion: Para administracion, economia,

humanidades y ciencias sociales. México: Pearson Educacion.
Beteta, E (2012). Modernizacion de la gestion en el Perd: Recuperado de:

http://www.gobernabilidad.org.pe/buen_gobierno/galleries/198749029 055-

Memoria%20Seminario%20Modernizacion.pdf
http://www.javeriana.edu.co/biblos/tesis/economia/tesis356.pdf.

Boroschek, K. R., Retamales, S. R., Organizacion Panamericana de la Salud
(Wash.), & Organizacién Mundial de la Salud (Ginebra). (1995). Guia para
la reduccion de la vulnerabilidad en el disefio de nuevos establecimientos
de salud. Washington: OPS/OMS.

Carrete, L., Garcia, S., Trujillo, A., y Vera, J. (2011). Servir con calidad en
México. (1. 2 ed.). Monterrey: LID Editorial.

Castillo, J. (2004). Reingenieria y Gestion Municipal. (Tesis para optar el grado de
Doctor en Ciencias Contables y Empresariales). Recuperada de
http://sisbib.unmsm.edu.pe/bibvirtualdata/tesis/empre/castillo_mj/t_comple
to.pdf.

Calderon, N. Presentacion. (2006, Abril 18). Elementos del servicio al cliente.
Recuperado de http://www.gestiopolis.com/elementos-del-servicio-al-
cliente/.

Chang, J. (2014). Atencion al cliente en los servicios de la Municipalidad de
Malacatan San Marcos. (Tesis de Licenciatura). Recuperada de
http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/01/01/Chang-Juan.pdf

Dolores, V. (2013). Estudio de satisfaccion del Usuario Externo e Interno en los
servicios de salud del Patronato Provincial de Pichincha. (Tesis de
Maestria). Recuperada de
http://repositorio.usfq.edu.ec/handle/23000/2189.

Cornejo, M. (2009) Gestion Publica, Incentivos y Remuneraciones en Chile en

Tékhne: Revista de Estudios Politécnicos. Vol. VII. N° 11. Portugal.

Correa, L (2016) Nivel de satisfaccion del usuario externo atendido en el Tépico

56


http://www.javeriana.edu.co/biblos/tesis/economia/tesis356.pdf
http://sisbib.unmsm.edu.pe/bibvirtualdata/tesis/empre/castillo_mj/t_completo.pdf
http://sisbib.unmsm.edu.pe/bibvirtualdata/tesis/empre/castillo_mj/t_completo.pdf
http://www.gestiopolis.com/elementos-del-servicio-al-cliente/
http://www.gestiopolis.com/elementos-del-servicio-al-cliente/
http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/01/01/Chang-Juan.pdf
http://repositorio.usfq.edu.ec/handle/23000/2189

de Medicina del Servicio de Emergencia del Hospital Nacional Dos de
Mayo, Lima, Noviembre 2015 (tesis para el titulo de cirujano dentista).

Recuperado de:

http://www.insn.gob.pe/investigaciones/sites/default/files/Informe%20Final%20PE-
09-2009.pdf

Devoto, R. (2012). La Calidad de Servicio Percibida en el Sector Publico (Tesis

para obtener el titulo Maestria). Recuperado de:

http://www.ingcomercial.ucv.cl/sitio/assets/publicaciones/Apuntes-
Docentes/ApunteDocenteCalidaddeServicioPercibidaenelSectorPublicoR
D.pdf

Droguett, F (2012). Calidad y Satisfaccion en el Servicio a Clientes de la Industria
Automotriz: Andlisis de Principales Factores que Afectan la Evaluacion de

los Clientes (Tesis para obtener el titulo licenciatura). Recuperado de

http://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/108111/Droguett%20Jorquera,%
20F..pdf?sequence=3

Equipo Vértice. (2008). La calidad en el servicio al cliente. Espafia: Editorial
Veértice.

Equipo Vértice. (2009). Atencion eficaz de quejas y reclamaciones. (3. 2 ed.).
BARCELONA: Editorial Vértice.

Egafa, R (2012). Modernizacién de la gestion en el Peru: Recuperado de:

http://www.gobernabilidad.org.pe/buen_gobierno/galleries/198749029 055-

Memoria%20Seminario%20Modernizacion.pdf

Estrada, W. (2007). Servicio y atencion al cliente. Mayo, 02, 2016, de Unidad de

Coordinacion del Proyecto Mejoramiento de los Servicios de Justicia Sitio.

Garcia, P. (2014). Atencién al cliente y tramitacién de consultas financiero. (1. 2

ed.). Espafa. Cimapress

Garcia, M. (2013). Percepcion y expectativas de la calidad dela atencion de los
servicios de salud de los usuarios del centro de salud delicias villa-

chorrillos en el periodo febrero-mayo 2013.( Tesis para optar el titulo

57


http://www.ingcomercial.ucv.cl/sitio/assets/publicaciones/Apuntes-Docentes/ApunteDocenteCalidaddeServicioPercibidaenelSectorPublicoRD.pdf
http://www.ingcomercial.ucv.cl/sitio/assets/publicaciones/Apuntes-Docentes/ApunteDocenteCalidaddeServicioPercibidaenelSectorPublicoRD.pdf
http://www.ingcomercial.ucv.cl/sitio/assets/publicaciones/Apuntes-Docentes/ApunteDocenteCalidaddeServicioPercibidaenelSectorPublicoRD.pdf

profesional de Médico cirujano). Recuperada de
http://cybertesis.urp.edu.pe/bitstream/urp/246/1/Garc%C3%ADa_dl.pdf.

Gosso, F. (2010). Hiper satisfaccion del cliente. (1. 2 ed.). México, D.F.: Panorama

Editorial.

Hughes, E. (1996). La nueva gestion publica, Lecturas de Gestion.Publica. MAP,

Espafia.

Larrea, J (2016). Calidad de servicio de la consulta externa de medicina interna
en el hospital central de la fuerza aérea del Peru durante setiembre —

noviembre 2015 (tesis para el titulo de cirujano dentista). Recuperado de:

http://cybertesis.urp.edu.pe/bitstream/urp/452/1/Larrea_j.pdf
Kotler, P. (2002). Direccién de marketing: Conceptos esenciales. México: Pearson

Educacion.

Levin, R. I., & Rubin, D. S. (2004). Estadistica para administracién y economia.

México: Pearson Educacion.

Lovell, K., Inhelder, B., Gonzalvo, M. G., & Sanchez, M. O. (1986). Desarrollo de
los conceptos basicos matematicos y cientificos en los nifios. Madrid:

Morata.

Lujan,J (2011) Nivel de satisfaccion segun expectativas y percepciones de la
calidad de servicio de salud en los usuarios externos de la unidad de
cuidados intensivos del instituto nacional de salud del nifio (tesis para el

titulo de cirujano dentista). Recuperado de:

http://www.insn.gob.pe/investigaciones/sites/default/files/Informe%20Final%20PE-
09-2009.pdf.

Martinez-Otero, P. V. (2007). La buena educacion: Reflexiones y propuestas de

psicopedagogia humanista. Rubi, Barcelona: Anthropos Editorial.

Merino, B y Reyes D (2014). Modelo para evaluar la calidad del servicio al usuario
atendido en consulta externa en establecimientos de salud en el Peru

(Tesis para obtener el titulo de estadistica e informatica). Recuperado de:

http://www.repositorioacademico.usmp.edu.pe/bitstream/usmp/1201/1/merino_sb.

58


http://cybertesis.urp.edu.pe/bitstream/urp/246/1/Garc%C3%ADa_dl.pdf
http://cybertesis.urp.edu.pe/bitstream/urp/452/1/Larrea_j.pdf
http://www.insn.gob.pe/investigaciones/sites/default/files/Informe%20Final%20PE-09-2009.pdf
http://www.insn.gob.pe/investigaciones/sites/default/files/Informe%20Final%20PE-09-2009.pdf
http://www.repositorioacademico.usmp.edu.pe/bitstream/usmp/1201/1/merino_sb.pdf

pdf.
Molina, R (2012). Modernizacion de la gestion en el Per(: Recuperado de:

http://www.gobernabilidad.org.pe/buen_gobierno/galleries/198749029 055-

Memoria%20Seminario%20Modernizacion.pdf

Mori, R. y Zavaleta, C. (2014). Influencia de la calidad del servicio al cliente en el
nivel de ventas de tiendas de cadenas claro Tottus - mall, de la ciudad de
Truijillo. (Tesis de Licenciatura). Recuperada de
http://repositorio.upao.edu.pe/bitstream/upaorep/349/1/VELA_RAFAEL_C
ALIDAD_SERVICIO_CLIENTE_VENTAS.pdf.

Michael, A. (2006). Administracién. (9. 2 ed.).México. Pearson Educacion.

Moyado, E. (2002). Gestion Publica y Calidad: hacia la mejora continua y el
redisefio de las instituciones del sector publico. VII Congreso Internacional
del CLAD sobre la Reforma del Estado y de la Administracion Publica,

Lisboa, Portugal.

Recuperado el 08 de Mayo de 2016 de:
http://unpanl.un.org/intradoc/groups/public/documents/CLAD/clad004330
2.pdf

Morales, M. (2009). “La Calidad de los Servicios Publicos: Reformas de Gestion
Pablica en Chile (1990-2009) (Tesis para obtener grado de doctor).
Recuperado de:
http://www.sociedadpoliticaspublicas.cl/archivos/BLOQUEM/Modernizacio
n_y Gestion/Efectos_de_las_Reformas_de la_Nueva_ Gestion_Publica.p
df.

Ontdn, S., Mendoza, S. y Ponce, O. (2010). Estudio de calidad de servicio en el
aeropuerto de lima: expectativas y percepcion del pasajero turista. (Tesis
de Maestria). Recuperada de
http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/123456789/4562/ON
TON_MENDOZA_PONCE_AEROPUERTO_LIMA.pdf?sequence=1.

Oliva, C. "Modernizacién de la gestion publica en el Pera". lllinois, empezando por

59


http://www.repositorioacademico.usmp.edu.pe/bitstream/usmp/1201/1/merino_sb.pdf
http://repositorio.upao.edu.pe/bitstream/upaorep/349/1/VELA_RAFAEL_CALIDAD_SERVICIO_CLIENTE_VENTAS.pdf
http://repositorio.upao.edu.pe/bitstream/upaorep/349/1/VELA_RAFAEL_CALIDAD_SERVICIO_CLIENTE_VENTAS.pdf
http://unpan1.un.org/intradoc/groups/public/documents/CLAD/clad0043302.pdf
http://unpan1.un.org/intradoc/groups/public/documents/CLAD/clad0043302.pdf
http://www.sociedadpoliticaspublicas.cl/archivos/BLOQUEM/Modernizacion_y_Gestion/Efectos_de_las_Reformas_de_la_Nueva_Gestion_Publica.pdf
http://www.sociedadpoliticaspublicas.cl/archivos/BLOQUEM/Modernizacion_y_Gestion/Efectos_de_las_Reformas_de_la_Nueva_Gestion_Publica.pdf
http://www.sociedadpoliticaspublicas.cl/archivos/BLOQUEM/Modernizacion_y_Gestion/Efectos_de_las_Reformas_de_la_Nueva_Gestion_Publica.pdf
http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/123456789/4562/ONTON_MENDOZA_PONCE_AEROPUERTO_LIMA.pdf?sequence=1
http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/123456789/4562/ONTON_MENDOZA_PONCE_AEROPUERTO_LIMA.pdf?sequence=1

la mujer. Historias y culturas [Conferencia]. Urbana-Champaign. 26 de
marzo 1993.

Oliva, C (2012). Modernizacion de la gestion en el Per(: Recuperado de:

http://www.gobernabilidad.org.pe/buen_gobierno/galleries/198749029 055-

Memoria%20Seminario%20Modernizacion.pdf
Olias de Lima, B.(2001). La nueva Gestion Publica. Madrid, Prentice-Hall.

Pedraza M, Verastegui, J y Gonzalez, I. (2009) Evaluacion de la calidad del

servicio en la Administracion publica en México: Recuperado de:
https://revistas.uchile.cl/index.php/REGP/article/viewFile/36814/38378.

Pérez, V. (2010). Calidad Total en la Atencion Al Cliente. (1. 2 ed.). Espafa: Ideas
propias Editorial S.L.

Riesco, M. (2006). El negocio es el conocimiento. Madrid: Diaz de santos S.A.

Rosander, A. C. (1992). La busqueda de la calidad en los servicios. Madrid,

Espana: Ediciones Diaz de Santos.

Robbins, P y Coulter. (2005). Administracién. (8. 2 ed.). México. Pearson

Educacion

Rodriguez, C. (1993). El nuevo escenario: la cultura de calidad y productividad en

las empresas. (1. 2 ed.). México. Iteso

Rodriguez, M. (2004). Calidad en el servicio de atencion al cliente en una
empresa quimica industrial. (Tesis de Licenciatura). Recuperada de
http://cdigital.uv.mx/bitstream/12345678/14/1/RodriguezAlvarez.pdf.

Rubio, S .Chamorro, A y Miranda, F. (2007). Introduccién a la gestién de la
calidad. (1. 2 ed.). Madrid: Delta Publicaciones.

Salazar, G (2006) Calidad de servicio percibida por pacientes atendidos en dos
clinicas dentales privadas de lima metropolitana (tesis para el titulo de

cirujano dentista). Recuperado de:
http://www.cop.org.pe/bib/tesis/GIANCARLOSALAZARLUNA.pdf.

Silva, J (2012). Modernizacion de la gestion en el Perd: Recuperado de:

60


https://revistas.uchile.cl/index.php/REGP/article/viewFile/36814/38378
http://cdigital.uv.mx/bitstream/12345678/14/1/RodriguezAlvarez.pdf
http://www.cop.org.pe/bib/tesis/GIANCARLOSALAZARLUNA.pdf

http://www.gobernabilidad.org.pe/buen_gobierno/galleries/198749029 055-
Memoria%20Seminario%20Modernizacion.pdf

Soto, M. (2006). Trasfondos familia y hogar. (1. @ ed.). Espafia. Coffe deing

Vargas, M y Aldana, L. (2011). Calidad y Servicio. (2. 2 ed.). Bogotéa: Digiprint
Editores E.U.

Recuperado de: http://pmsj-peru.org/wp-content/uploads/2011/12/servicio-y-

atencion-al-cliente.pdf.

Veliz, R y Villanueva, A. (2013). Calidad percibida por los usuarios externos e
internos frente a los servicios que reciben en los centros de referencia
para infecciones de transmision sexual (cerits) de la DISA-Lima sur.
(Tesis de maestria). Recuperada de
http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/123456789/4657/VEL
IZ_MARIA_VILLANUEVA_RUTH_CALIDAD_INFECCIONES.pdf?sequen
ce=1.

Villoria, M. (1996). La Modernizacion de la Administracion como instrumento al
Servicio de la democracia. MAP, Espafia.

Tomas Sabado, J. (2009). Fundamentos de bioestadistica y analisis de datos
para enfermeria. Bellaterra, Barcelona: Universitat Autbnoma de Barcelona,

Servei de Publicacions.

Tupac,V y Garcia, F (2015). Evaluacién de la calidad del servicio del “hotel atton-
san isidro” de la ciudad de lima, utilizando estandares derivados de las
buenas practicas, en el afio 2015 (tesis para el titulo licenciado de

Administracion). Recuperado de:

http://erp.uladech.edu.pe/archivos/03/03012/documentos/repositorio/2015/32/20/0
82302/20150720121252.pdf.

61


http://pmsj-peru.org/wp-content/uploads/2011/12/servicio-y-atencion-al-cliente.pdf
http://pmsj-peru.org/wp-content/uploads/2011/12/servicio-y-atencion-al-cliente.pdf
http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/123456789/4657/VELIZ_MARIA_VILLANUEVA_RUTH_CALIDAD_INFECCIONES.pdf?sequence=1
http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/123456789/4657/VELIZ_MARIA_VILLANUEVA_RUTH_CALIDAD_INFECCIONES.pdf?sequence=1
http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/123456789/4657/VELIZ_MARIA_VILLANUEVA_RUTH_CALIDAD_INFECCIONES.pdf?sequence=1
http://erp.uladech.edu.pe/archivos/03/03012/documentos/repositorio/2015/32/20/082302/20150720121252.pdf
http://erp.uladech.edu.pe/archivos/03/03012/documentos/repositorio/2015/32/20/082302/20150720121252.pdf

ANEXO A

INSTRUMENTOS

"ALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN MARTIN DE PORRES, ANO 2016

TOTAL DESACUERDC  DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO TOTAL ACUERDO

TD D | A

TA

ITE

PREGUNTA

VALORACIO
N

T T
D|D|I|A]A

Percibo un clima de cordialidad cuando frecuento a la Municipalidad San Martin de Porres.

La infraestructura y el disefio son los adecuados para los ambientes destinados al cobro de impuestos o
tramites dentro de la Municipalidad San Martin de Porres.

Es adecuada la cantidad de personas asignadas al area de plataforma de la Municipalidad San Martin de
Porres.

El comportamiento es el adecuado en el personal designado a la atencién de los cliente de la Municipalidad
San Martin de Porres.

El tiempo que tomo al realizar un tramite es el adecuado dentro de la Municipalidad San Martin de Porres.

Le gustaria obtener una evidencia tangible del servicio solicitado en la Municipalidad San Martin de Porres.

Considera que el servicio ofrecido es bueno dentro de la Municipalidad San Martin de Porres.

@ N[ (o]

Las actitudes son de calidad empleadas en el servicio de atencion al cliente de la Municipalidad San Martin de
Porres.

Es de calidad el comportamiento empleado en el servicio de plataforma dentro de la Municipalidad San Martin
de Porres.

10

Es de calidad la profesionalidad de los empleados de la Municipalidad San Martin de Porres.

11

La Municipalidad San Martin de Porres tiene equipos de apariencia moderna.

12

La Municipalidad San Martin de Porres presenta instalaciones modernas (fachada, pisos, mobiliario, servicios
higiénicos, etc.

13

Los colaboradores de la Municipalidad San Martin de Porres tienen buena apariencia.

14

Los elementos materiales (cartas, sillas, muebles, etc.) relacionados con el servicio son visualmente atractivos
en la Municipalidad San Martin de Porres.

15

Cuando el personal de la Municipalidad promete realizar el servicio en un cierto tiempo, lo hacen.

16

Cuando el cliente tiene un problema, los colaboradores de la Municipalidad muestran un sincero interés en
solucionarlo.

17

El personal de la Municipalidad realiza bien el servicio a la primera vez.

18

Los colaboradores de la Municipalidad, concluyen el servicio en el tiempo prometido.

19

El personal de la Municipalidad se preocupa por mantener un servicio libre de errores.

20

En la Municipalidad, los colaboradores ofrecen un servicio rapido a sus clientes.

21

Los colaboradores de la Municipalidad comunican a los clientes cuando concluira la realizacion del servicio.

22

En la Municipalidad, los colaboradores estan siempre dispuestos ayudar a sus clientes.

23

En la Municipalidad el personal esta preparado para responder a las preguntas de los clientes.

24

El comportamiento de los trabajadores de la Municipalidad Transmite confianza a los clientes.

25

En la Municipalidad los clientes se sienten conformes con la atencién.

26

En la Municipalidad el personal es siempre amable con los clientes.

27

Los colaboradores de la Municipalidad tienen suficientes conocimientos sobre los servicios que ofrece el
establecimiento para responder a las preguntas de los clientes.

28

La Municipalidad da a sus clientes servicio individualizado.

29

La Municipalidad tiene horarios de atencion convenientes para todos sus clientes.

30

La Municipalidad cuenta con colaboradores que ofrecen una atencion personalizada a sus cliente.
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31

La Municipalidad se preocupa por los intereses del cliente.

32

El personal de la Municipalidad comprende las necesidades especificas de sus clientes.

Comparacion del cuestionario original de SERVQUAL con el cuestionario adaptado para medir

la Satisfaccion del cliente de la Municipalidad distrital San Martin de Porres.

Comparacion del cuestionario original y el adaptado de cada una de las &reas.

Cuestionario original de

Cuestionario adaptado del
area de Catastro

Cuestionario adaptado del
area de Ingresos

SERVQUAL
Parte 1. Consiste en un
cuestionario de 22 items

dirigido a medir las
expectativas del cliente con
respecto al servicio, es decir,
lo que el cliente espera recibir;
se aplica antes de que sea
brindado el servicio.

Parte 1. Consiste en
cuestionario de:
Catastro:17 items
Dirigidos a medir
percepcion del cliente

un

la

Parte |. Consiste en un
cuestionario de:

Ingresos: 21 items

Dirigidos a medir la

percepcion del cliente

Parte Il. Consiste en medir el
nivel de importancia que el
cliente da a cada dimensién
de calidad evaluada:

Parte Il. Consiste en medir el
nivel de importancia que el
cliente da a cada dimension
de calidad evaluada:

Parte Il. Consiste en medir el
nivel de importancia que el
cliente da a cada dimension
de calidad evaluada:

dirigido al cliente después de
dirigir el servicio.

abiertas para que el cliente
exprese sus comentarios Yy
sugerencias respecto al
servicio recibido; fue anexada
al cuestionario adaptado ya
que el original no se
contempla esa parte.

v Elementos tangibles v Elementos tangibles v Elementos tangibles
(4 items) (3 items) (4 items)
v Fiabilidad (5 items) v Fiabilidad (4 items) v Fiabilidad (5 items)
v Capacidad de v Capacidad de v Capacidad de
respuesta (4 items) respuesta (3items) respuesta (5 items)
v/ Seguridad (4 items) v Seguridad (2items) v Seguridad (4 items)
v Empatia (5 items) v Empatia (5 items) v Empatia (3 items)
Parte Ill. Consiste en un|Parte Ill. Consiste en un|Parte Ill. Consiste en un
cuestionario de 22 items|espacio para dos preguntas |espacio para dos preguntas

abiertas para que el cliente
exprese sus comentarios Yy
sugerencias respecto al
servicio recibido; fue anexada
al cuestionario adaptado ya
que el original no se
contempla esa parte.

Escalade 7 niveles

Escala Likert ( 5 nivles)

Escala Likert ( 5 nivles)
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO

(N DIMENSIONES Tiems Pertinenda’ Qaridad’

DRIENSION 1 Calidad Thcnica o I

No No
1 | Percibo un chima de cordahdad cuando frecuento 2 la Muncapabdad
San Martn de Porres.

7| L2 INfraestruciura y ¢ Gisef’o Son 105 a0eCuUados para 105
amblenies Gestinacos al CODO de IMpuestos o ramtes dentro oe
2 Municipaidad San Martin de Porres

3| Es adecuada I3 cantidad de parsonas asgnadas al drea de
plataforma de la Municipaidad San Martin de Porres

T | El comportamiento €5 of 806cuado en & persondal Gesgnacd 3 1
atencitn de los chertes de 1a Murcipalidad San Martin de Porres

5 [ Elbempo que fomo o reaizar un tramite es of adecuado dentro de la

iz

| No_ Neo

6 | Le gustaria obtener una evidencia tangible del servicio sobcitado en
1a Municipaiidad San Martin de Porres

T | Considera que & sernco ofrecido es bueno dentro de la
Murscipaidad San Martin de Pormes.

8 | Las acttudes son de cabdad empieadas en ol senicio de atencion 3l
chente de la Municipaidad San Martin de Porres

9| 'Es de caldad of comportameento empleado en ¢l servicio de
plataforma dentro 6 la Murscipalidad San Martin de Pomes.

[ | Es de cadad [ profesionaiidad 02 105 empleados de 13
Murscipahdad San Martin de Pomes

\\\\\I”'\\\\ \ e
~N NN \\I”F'\'\\\\\u

SN RR N
Z

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_— ¥ | S SuBcewin

Opinidn do aplicabilidad: wé{ Apiicable despuds de corregir [ ] No aplicable [ |

m,m“mm'mw; Mﬁ‘i \0\\0 2’0"&5\1’ \g"m\ / DNE... 2.?5.?.?18.. ..... U. ,
Masty_es. Neqog o In*fmmo'w\c; o Mas_ B Doceweie Vass
Especialidad del valicador: 3 IZ,J:O

Purtinencia £ tom coreepande 3 roaph s fmuado
Relevancia: £ tam 68 pado para precntyr o conporerie 0
devansitn especica 08 corsic o
Claridad: Se erbende so dfictad dprad .
conce0, exachy drecky

et A nn Ak mdaneis N e est nlninadon

ANEXO B. CERTIFICADO DE VALIDEZ
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO

L TIMENSIONES 7 Ttems

E

DIMENSION 1 Calgad Tecaica

[Relevancia®

|

Qaridad’

Percibo un chima de cordiaiidad cuando frecuento a la Municipalidad
San Martin de Porres

7 | La NIraestructura y el Gseno Son 10s adecuados para 105
ambientes destinados al Cobro de Impuestos o tramites dentro de
Ia Municipaidad San Martin de Porres.

3 | Es adecuada la cantidad de personas asignadas al &rea de
plataforma de la Murscipalidad San Martin de Porres.

El comportamiento es el adecuado en e personal designado a la
atencidn de los chentes de Ia Muricipalidad San Martin de Porres

'\\\\\n

El bempo que tomo al realizar un tramite es o adecuado dentro de la

il %mmam

Le gustaria obtener una evidencia tangible del servicio solictado en
la Municipalidad San Martin de Pomes

Considera que el servicio ofrecido es bueno dentro de fa
Municipaiidad San Martin de Porres

Las actitudes son de cahdad empleadas en ef sérvicio de atencitn al
chente de la Municipalidad San Martin de Porres

Es de cahdad el comportamiento empleado en el servicio de
plataforma dentro de la Municipalidad San Martin de Pores

10 | Es de caiidad Ia profesionaidad de los empieados de 13
Municipaidad San Martin de Pomes

NN INNEN N

NV NNENNANN I

\\\ \\ln

Observaciones (precisar sl hay suficlencia);_— ¥ L 4 JURCrewwn

Opinion de aplicapnioaa:  Apiicadle [/ ]

o apcapie | | | )}7/433}?

ApIICaDIe QeSpUes a8
Apeliidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: R pUdep (oricp DW/D FCRNANOD

Espociaidad dot vadador... Y DL H3TRA0/%

'Pertinencla:El i de &l concepo tedrico formulado.
waucmMmdmbo

dimension especiica del
Wammmmcmunmu
conciso, exack y deeclo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los lems planieados

. on suficienies para medi la dimension
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO

L3 DIMENSIONES 7 items Pertinencia! [Relevancia® | Caridad® Sugerencias

DIMENSION 1 Calidad Tecaica Si | No | Si | No| Si | No

1| Percibo un clima de cordialidad cuando frecuento a la Municipalidad / o
San Martin de Porres.

2 | Lainfraestructuray el diserio son los adecuados para los
ambientes destinados al cobro de impuestos o tramités dentro de
la Municipaiidad San Martin de Porres,

3 | Esadecuada Ia cantidad de personas asignadas al area de
plataforma de la Municipalidad San Martin de Porres

4 | Elcomportamiento es el adecuado en el personal designado ala
atencion de los clientes de la Municipalidad San Martin de Porres.

5 | Eltiempo que tomo al realizar un trimite es el adecuado dentro de la
Munici San Martin de Pomes

DIME 2 Cahdad funcional No No No

6 | Le gustaria obtener una evidencia tangible del servicio solicitado en
la Municipalidad San Martin de Porres.

T | Considera que el servicio ofrecido s bueno dentro de la
Municipalidad San Martin de Pores.

8 | Las actitudes son de calidad empleadas en el servicio de atencion al
cliente de la Municipalidad San Martin de Porres

9 [ Es de calidad el comportamiento empleado en el servicio de
plataforma dentro de la Municipalidad San Martin de Pomes,

10 [ Es de caidad Ia profesionalidad de los empleados ¢ a
Muncipaidad San Marin de Pomes

NSRRGSR
NONINANNNANN
NN N N N e NN NN

Observaciones (precisar si hay suficiencia);_= ¥ | S SURCrewwn

Opinidn de aplicabllidad:  Aplicable Y]~ Aplicable después de comegir [ ] No aplicable [ ]

Apelldos y nombres del juez validador, Or/ Mg: 705\ -ion Ca ST Pedro: ont. Q42583 Y

Eapeciid o wikaier.. DR EV AD LV

22 0000206 -

"Pertinencia:E! flem comespande al conceph ledrico formulado,
Relovancia; E1 lem 6 apropiado para representar  componente 0 \
dimension especifica del construct

Claridad: Se entiende sin diicultad alguna dl enunciado del lem, es
conciso, exacky drecto Firma del

Nota: Suficiencia, se dica suficiencia cuando los llems planieados
son suificianieg nara medi' la dimension
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ANEXO C. MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVO VARIABLE DIMENSION INDICADORES ITEMS METODOLOGIA MUESTRA TECNICA
General: {Como la calidad General General
de servicio infl la HO: La calidad Determinar  la  influencia i >
e. _‘? e en de servicio no influye que existe entre la calidad a)Clima cordial
satisfaccion de los clientes significativamente de servicio y la satisfaccion La Calidad técnica
de la Municipalidad Distrital satisfaccion de los clientes de los clientes de la b)infraestructuray
de la Municipalidad San Municipalidad  Distrital  de ) .
de SanMartin de Porres, en | 1.1 ge Porres, distito de | san Mostin de Pores. en ef Calidad disefio
el Distrito de San Martin de ggrﬂMamn de Porres, afio Distrito de San Martin de funcional
Porres, afio 20167 o
HI: Lacaidag | POTesafo2016. c)Numero de
m’:"‘;’n""l":; - colaboradores por 1-10
de la Municipalidad San Calidad de servicio area
Martin de Porres, distrito de
San Martin de Porres, afio ,
d)Comportamiento del
Especificas: Especificas: Especificas: Personal
HO: La calidadtécnica no | a) identificar la influencia
influye en la satisfaccion de " .
Ins‘gientes enla que existe entre la calidad e)Tiempo de Tramite Entonces se
Municipalidad Distrital de técnica y la satisfaccion de consider6 trabajar con
SanMartin de Porres, enel | jos clientes en la ————
Distrito de San Martin de Municipaiidad Di e S
Porres, afio 2016. (oS il Municipalidad Distrital
San Martin de Porres, en el .
H1: La calidad El disefio de investigacion es no de San Martin de
2 Distrito de San Martin de i Porres Técnicadela Encuesta
técnica influyeenla Porres, afio 2016. experimental y es de corte transversal.
satisfaccion de los clientes Elementos tangibles a. Equipos modemos Goémez (2006), lo define como ‘la
en la Municipalidad Distrital | b) Identificar la influencia b. Instalaciones investigacién que se realiza sin manipular
de San Martin de Porres, que existe entre la calidad Fiabilidad c. Apariencia deliberadamente variables” (p.102).
en el Distrito de San Martin | funcional y la satisfaccion d. Elementos Es aquel que se realiza sin manipular
de los clientes Capacidad de materiales 11-32 deliberadamente  variables. Se basa
a) ¢(Como la calidad técnica de/Rorres; allo 2016, y % )
fi la satisfaccién del Municipalidad Distrital de respuesta e. Tiempo de servicio fundamentalmente en la observacion de
ni enla laccion - =
i Ho: Lacalidad | san Martin de Porres, en el Satisfaccion del cliente Seguridad f. Interés de ayuda fenomenos tal y como se dan en su

cliente en la Municipalidad
Distrital de San Martin de
Porres, en el Distrito de San
Martin de Porres, afio 20167

b) ¢Cémo la calidad
funcional influye en la
satisfaccion del cliente en la
Municipalidad  Distrital de
San Martin de Porres, en el
Distrito de San Martin de
Porres, afio 20167

funcional noinfluye enla
satisfaccion de los clientes
en la Municipalidad Distrita
de San Martin de Porres,
en el Distrito de San Martir
de Porres, afio 2016

H1: La calidad
funcionalinfluye en la
satisfaccién de los clientes
en la Municipalidad Distrita
de San Martin de Porres,
en el Distrito de San Martir
de Porres, aiio 2016.

Distrito de San Martin de
Porres, afio 2016.

Empatia con el cliente

g. Impresiénenel
primer servicio

h. Tiempo prometido
i. Libre de emores

j. Rapidez de atencion
k. Comunicadén

1. Disponibilidad

m. Preparacién

n. Confianza

0. Conformidad

p. Amabilidad

q. Conocimiento

r. Servicio
Individualizado

s. Horario

t Personalizado

u. Interés del cliente
v. Necesidades del
cliente

contexto natural para después analizarlos.
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ANEXO D. RECIBO DIGITAL DEL TURNITIN
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ANEXO E. ACTA DE ORIGINALIDAD DEL TURNITIN

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Acta de Aprobacién de Originalidad de Tesis

Yo, Petronila Liliana Mairena Fox, Docente de Investigacién de la EAP de Administracion y
revisora de la Tesis del estudiante: Fernéndez Villaorduiia, Omar Gilberto; titulada: “Calidad
de Servicio y su influencia en la satisfaccién del cliente de Ia Municipalidad Distrital de San
Martin de Porres, distrito de San Martin de Porres, afio 2016” constato que el indice de

similitud de 13% verificable en el reporte de originalidad del Programa Turnitin.

El suscrito analizé dicho reporte y concluyé que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con todas las normas para el uso

de citas y referencias establecidas por la Universidad Cesar Vallejo.

Lima, 16 de diciembre del 2016

7 (////[117///L

~"MSe. Petronila Lilian Mairena Fox
Docente de Investigacién EAP de Administracion

Q
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egresado de la Escuela Profesional de Administracidon de la  Universidad
Ceésar Vallejo, autorizo ( x ), No autorizo ( ) la divulgacién y comunicacion
publica de mi trabajo de investigacién titulado “Calidad de Servicio y su
influencia en la satisfaccién del cliente de la Municipalidad Distrital de San
Martin de Porres, distito de San Martin de Porres, afo 2016"; en el
Repositorio Institucional de la UCV (http://repositorio.ucv.edu.pe/), segin lo
estipulado en el Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derechos de Autor, Art.
23y Art. 33

Fundamentacién en caso de no autorizacién:

/k—‘

FIRMA
DNI: 47602769
FECHA: 12 de Julio del 2018
| Elaboré Direcs:ién 'c!e Reviséd Responsable de SGC Aprobd Vicerrec_f orcc{o o
‘ Investigacion Investigacion

69



W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CALIDAD DE SERVICIO Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION
DEL CLIENTE DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN MARTIN
DE PORRES, DISTRITO DE SAN MARTIN DE PORRES, ANO 2016

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:
LICENCIADO EN ADMINISTRACION

AUTOR:
OMAR GILBERTO FERNANDEZ VILLAORDUNA

ASESORA:
MSC. PETRONILA LILIANA MAIRENA FOX

LINEA DE INVESTIGACION:
PLANIFICACION

LIMA - PERU
2016 - 11

70





