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RESUMEN

La calidad de los servicios es muy cuestionada porque se tiene la idea generalizada de
que las instituciones publicas no brindan un servicio 6ptimo hacia los usuarios, por ser entidades
del estado, por lo que la presente tesis tiene como fin determinar la relacion entre calidad de

servicio y satisfaccion del Usuario de la Municipalidad de Pomahuaca, Jaén.

La investigacion es de tipo descriptivo, con una poblacion de 6649 usuarios que reciben
los servicios de cualquier oficina de la Municipalidad de Pomahuaca, se tom6 como muestra a
135 usuarios, cuya muestra vamos a buscar la relacion que tiene la calidad de servicio y la

satisfaccion del usuario.

Con el cuestionario se hara la respectiva tabulacion de los datos recolectados a través del
programa Excel y Spss, con el nivel de confiabilidad de Conbrach para determinar el nivel de
confiabilidad que determinando si existe correlacion positiva entre las variables calidad de
servicio y satisfaccién de usuarios, es decir a mayor calidad de servicios habra mayor

satisfaccion de los usuarios de la municipalidad Distrital de Pomahuaca.

El disefio de la investigacion es no experimental, descriptivo correlacional, no
experimental porque las variables independientes carecen de manipulacion intencional, y no
posee grupo de control, correlacional, porque se evaluard la relacién que existe entre dos
variables que es Calidad de Servicio y Satisfaccién de Usuario en la Municipalidad de

Pomahuaca, Jaén.

Palabras clave: Calidad, servicio, satisfaccion, usuario.
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ABSTRACT

The quality of the services is very questioned because it has the generalized idea that
public institutions do not provide an optimal service to users, so this thesis aims to determine
the relationship between quality of service and satisfaction of the User of the Municipality of

Pomahuaca, Jaén.

The research is descriptive, with a population of 6649 users who receive the services of
any office of the Municipality of Pomahuaca, was taken as a sample to 135 users, whose sample

we will look for the relationship that has the quality of service and satisfaction of the user.

With the questionnaire will be made the respective tabulation of the data collected
through the program Excel and Spss, with the Spearman coefficient, determining if there is a
positive correlation between the variables quality of service and user satisfaction, that is, the
higher quality of service will be greater satisfaction of the users of the District Municipality of

Pomahuaca.

The research design is non-experimental, descriptive correlational, not experimental
because the independent variables lack intentional manipulation, and does not have a control
group, correlational, because the relationship between two variables that is Quality of Service

and Satisfaction of User in the Municipality of Pomahuaca, Jaén.

Keywords: Quality, service, satisfaction, user.



1. INTRODUCCION

La presente investigacion abarca la tematica sobre la calidad de los servicios y
satisfaccion de los clientes donde se titula “Calidad del Servicio y Satisfaccion de los usuarios
en la Municipalidad Distrital de Pomahuaca, Jaén”, en la que llegaremos a apreciar la relacion

entre calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios.

El contexto mundial, en donde en Gltimas décadas se ha ido experimentado profundas
transformaciones en diferentes aspectos y, por tanto, los desafios y las ocasiones en materia de
calidad han evolucionado notablemente. La gran mayoria de entidades publicas y privadas
buscan mejorar la calidad del servicio que ofrecen sus trabajadores, para obtener satisfaccion de

aquellos usuarios atendidos.

Es por ello que la gestion publica busca que los servicios brindados por sus trabajadores
mejoren constantemente, buscando precisamente implementar estrategias que permiten
optimizar el servicio, pudiendo asi superar las expectativas y haya una satisfaccion por parte del

usuario.

Los usuarios cada dia son méas exigentes con lo que quieren, quizas antes se restringian
un poco, pero a medida que los afios han pasado, con el uso de las tecnologias, los desarrollos

de mercados lograron que los usuarios se involucren cada dia mas.

“El mejoramiento continuo es un principio basico de la Gestion de calidad, esto se
plasma en las organizaciones, tanto publica o privada, esta mejora continua debe ser permanente
y debe tenerse como objetivo principal para que asi se logre tener una ventaja competitiva a
través de la mejora de la calidad de los servicios, programas estratégicos, proyectos y obras
publicas. (Rios, 2009, p.1).

Esto nos quiere decir, que la calidad de servicio debe predominar en la institucién
Municipal de Pomahuaca, enfocandose en satisfacer las necesidades de la comunidad por lo
tanto se debe capacitar a los involucrados en el proceso para resolver los problemas con

eficiencia para mayor satisfaccion a los ciudadanos y asi crear una ventaja competitiva.



La ISO 9000: describe a la Gestion de la Calidad como via para alcanzar la calidad total
y excelencia en las entidades dando mayor énfasis a medir la satisfaccion de los usuarios, la

mejora continua, considerando beneficios y necesidades de las partes interesadas.

En el Peru el principal proceso de modernizacién de la gestion del estado esta enfocado
en la mejora continua de la calidad de prestacion de los bienes y servicios a la poblacion, se
considera que los centros de atencion esten a disposicion, el uso de tecnologias de informacion
para interaccion de la ciudadania y entidades y cualquier medio que sea favorable a favor de

mejorar la calidad de servicio al ciudadano.

Por tal motivo, la calidad como parte de la estructura municipal del distrito de
Pomahuaca debe conservar una serie de cualidades en relaciones humanas, que sean
profesionales y sobre todo conocimiento sobre la realidad problematica de dicho distrito para
atender al usuario, asimismo debe estar preparado para desafiar numerosos contextos que se

pueden originar.

“El cliente o usuario debe apreciar que sus problemas o necesidades son importantes
para ti, ya que el necesita sentirse que es importante, por lo que al hacer cualquier cosa para que
el cliente o usuario se sienta especial, estaremos logrando algo positivo y nos estaremos
encaminando en lo correcto. Recordandonos que como seres humanos lo que queremos es

sentirnos importantes” (Alcaraz & Martinez ,2012, p.59).

Estos autores definen que la calidad en el servicio es centrarse en la atencion eso hace
que se conviertan en entidades eficientes cumpliendo requisitos de preguntar y sobre todo
escuchar, por lo que se puede decir que la calidad de los servicios es de vital importancia. En la
Municipalidad distrital de Pomahuaca cuya mision persistentemente esta enfocado en brindar
un servicio de calidad de atencion al ciudadano, donde influye y prevalece la satisfaccion a los

mismos.

Basandose en este argumento, la investigacion fue realizada en el distrito de Pomahuaca,
Provincia de Jaén, departamento de Cajamarca, en lo que concierne a calidad de servicios y
satisfaccion a los usuarios la Municipalidad distrital de Pomahuaca, se dio por la deficiente

atencion hacia los usuarios, teniendo como consecuencia de esa accion la insatisfaccion que



sentian al ser atendidos, esto debido a que no los trataban bien, no habia una buena respuesta,
no hacian caso a sus consultas, todos estas razones permitieron que se pudiera realizar la
investigacion para poder solucionar el problema que aqueja al distrito, para lograr esta
investigacion estd conformado por problema de investigacion, que surge al observar que
actualmente los ciudadanos son mas exquisitos en cuanto a calidad se refiera, es por ello que las
instituciones tratan de dar la mejor de ellos, es por eso que actualmente a los ciudadanos ya no
se les trata como simples usuarios sino como cliente ofreciendo plenitud y desarrollo de todo su
potencial ya que por esos clientes que pagan impuestos, exigen que sean mejor atendidos en

cuanto a resolver sus necesidades.

Si bien es cierto, en el caso de las entidades publicas la calidad esta orientada en los
usuarios y basada en resultados. La satisfaccion de los usuarios es la meta y para esto se basa en
la vision de un estado moderno y participativo. Determinar los recursos, plantear procesos y
definir sus productos de acuerdo a las necesidades de la poblacion es todo un reto para que la

poblacion pueda quedar satisfecho.

También vemos que la calidad de los servicios publicos actualmente es una regla
fundamental y obligatoria en todas las municipalidades del Perd como parte de modernizar el
estado con la participacion de la ciudadana. Esta labor es un deber que recae en los trabajadores
publicos y en la maxima autoridad de la municipalidad, por lo que se concluye que es una
responsabilidad de toda institucién publica brindar a la comunidad un servicio de calidad y en
un tiempo prudente, esto involucra el progreso de condiciones de atencién al pablico que acude

a las municipalidades. (Inca, 2015, p.18)

Asimismo, es un recurso que tiene el estado para redimir con la desigualdad a la
poblacién a la que sirven, para que la poblacién reciba los mismos derechos y servicios con

equidad.

Por lo que la calidad de servicio ha empezado a tener un nivel mas alto en cuanto a
competitividad enfatizando en satisfacer a los usuarios, las empresas lo consideran como ventaja
competitiva, por lo que se debe considerar las necesidades de los clientes para poder
satisfacerlos, generando una ventaja competitiva, por ende, alcanzar la lealtad de estos y poder

incrementar ventas y crecer en el mercado.



Normalmente, en las entidades publicas los servidores no se preocupan por la buena
atencion a los usuarios, ya que no hay competencia entre entidades, a comparacion de las
empresas privadas, donde si son evaluados y capacitados permanentemente, por lo que, al no
existir mucho interés por parte de la calidad de servicio brindada por los funcionarios o

servidores publicos de la entidad, resulta que la satisfaccion de los usuarios es baja.

Lo que el usuario tiene en cuenta después de ser atendido, es la calidad con la que fue
atendido, esta calidad implica desde el ambiente en el que se encuentra hasta, si se le soluciono
su consulta o servicio que requiere, por lo que la entidad debe de coincidir estos dos aspectos
que tiene en cuenta el usuario, para asi poder hablar de satisfaccion, debiéndose tener en cuenta
que no siempre se llega a satisfacer al usuario ya que depende mucho de la atencion que se
brinde o la consulta que se haga surgen otras necesidades que hacen que el usuario no termine

completamente satisfecho.

Lo que la municipalidad debe lograr es que la calidad de servicio que brinda concuerde
con lo que el usuario esperaba, esto es satisfaccion. Actualmente la calidad de servicio es vista
desde el talento humanao, esto quiere decir que se materializa en el trato y respuesta que se brinda

al usuario, logrando obtener asi un servicio de calidad como se espera.

Por lo antes mencionado, es preciso que las entidades publicas realicen una ardua tarea
para implementar estrategias de la calidad del servicio al usuario, para que los funcionarios o
servidores puedan desempefiar un buen rol dentro de su servicio que brinda, mejorando asi
notablemente el ambiente en el que se desenvuelve y logrando asi que el usuario que es atendido

cumpla con las expectativas por las que quiso ser atendido.

Como cada institucion siempre busca optimar notablemente en ofrecer un servicio de
calidad en sus usuarios, si bien es cierto, las entidades no tienen competencia dentro de sus
servicios, como las empresas privadas que diariamente se preocupan por la atencion que brindan
a sus clientes, esto lo lleva a evaluar y capacitar a sus trabajadores; esto no se ve en una entidad
publica porque el usuario tiene que llegar por el servicio que se brinda asi el servicio sea pésimo,
por lo que el objetivo de esta investigacion es favorecer con mejorar la calidad de servicio y por

lo tanto una satisfaccion al ser atendido por el servicio que requiera.



En la municipalidad distrital de Pomahuaca, el servicio que se brinda en algunas areas
de la entidad es deficiente ya que algunos profesionales desconocen la realidad en la que se
estdn desenvolviendo, es decir sus funciones, esto vendria a ser un problema ya que los
servidores o trabajadores no son elegidos como normalmente deben serlo, viniendo a ser una de
las causas de la calidad que se brinda, por lo tanto tendrén usuarios insatisfechos, es preciso que
como entidad se capacite a los servidores y trabajadores en cuanto a calidad del servicio al

publico.

Al respecto, en el contexto internacional Chang (2014) realizé un estudio sobre la
atencion al cliente y lo asocié con su satisfaccién a partir de aquellos ofrecidos en la
municipalidad de Malacatan. Su investigacion esta basada en la metodologia cientifica y de tipo
descriptivo, la muestra cuenta con 170 usuarios de los servicios municipales, también la
observacién directa de los colaboradores que brindan al usuario y finalmente se realiz6 una
entrevista al jefe de recursos humanos y la maxima autoridad edil (alcalde), cuyo instrumento
utilizado en dicha investigacion es la encuesta y entrevista. Donde finalmente concluye que en
la Municipalidad de Malacatén, San Marcos, la atencion que se brinda a los clientes necesita
estrategias por parte de los trabajadores; por lo que en el &mbito de la infraestructura no hay una
ambientacion adecuada para que se pueda fortalecer la calidad de los servicios ofrecidos
logrando asi incrementar la satisfaccion de los usuarios y genere una buena imagen institucional,
creando las condiciones que influencien a la participacién de la ciudadania de la region,
ejerciendo sus derechos y obligaciones como ciudadanos Guatemaltecos, aunque muchos
califiquen la atencion que se les da como regular y buena; sin embargo cuando se analiza los

aspectos tangibles e intangibles se concluye que es deficiente.

Asimismo, Armada (2015) llevo a cabo una investigacion sobre la satisfaccion del
usuario como parte de la calidad del servicio que brinda la Municipalidad en el area de deportes,
percepcion, analisis y evolucién. Teniendo como fin determinar el grado de satisfaccion que
tienen los usuarios que reciben los servicios deportivos por parte de la entidad de Cartagena y
analizar el progreso de la satisfaccion para lograr asi determinar el tipo de calidad que se ofrecen
mediante este servicio y apoyar con un caso encaminado a la calidad que sierva al benchmarking

de futuros gestores deportivos publicos, la realizacion del estudio se hizo a través de un



cuestionario elaborado en 1990, la muestra estaba conformada de 667 usuarios; los recursos del
servicio deportivo municipal condicional, la calidad aunque indican tener maximo peso en otros
aspectos de satisfaccion que los ciudadanos perciben, los usuarios dan mayor interés a las
infraestructura y a las actividades que brinda la Municipalidad; no obstante, lo que considera
importante la entidad, es la satisfaccion que se percibe por aquellas personas que brindan el
servicio.

Ademas, dentro del ambito nacional, Huaman (2017) hizo su investigacion
correspondiente a la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la entidad de Corongo.
Pudiendo establecer la relacion que hay entre la calidad del servicio y satisfaccién del usuario.
La poblacién estuvo compuesta por 1,824 habitantes de Corongo y la muestra por 361
pobladores. La forma que fueron acopiados se realizd6 mediante encuesta, en la que aplico un
cuestionario abarcando 31 preguntas, cuyo resultado proporciond gue la calidad de los servicios
es moderada en la Municipalidad de Corongo, simbolizada por 85.6% de los encuestados; del
mismo modo se debe proporcionar énfasis en la capacidad de respuesta del personal municipal,
de esta manera existe una satisfaccion moderada, simbolizado por 89.8% de los encuestados.
Donde concluy6 de acuerdo a los resultados derivados del cuestionario que la concordancia que
hay entre calidad de servicios y satisfaccion del usuario. Un 85.0% de los usuarios revelaron
que la calidad de servicio y la satisfaccion es moderada en la Municipalidad y que solo el 4.4%
de los usuarios revelaron que la calidad de servicio es elevada por lo tanto los usuarios se sienten

satisfechos con los servicios brindados por parte de la Municipalidad de Corongo.

En cuanto Rojas (2017) habiendo realizado su estudio respecto a la influencia que tiene
la calidad del servicio en la satisfaccion de los usuarios en la entidad de Pueblo Nuevo —Chincha-
Ica. Buscando determinar la influencia entre ambas variables con una poblacion que estuvo
constituida por 53,586 habitantes del censo del afio 2007 y la muestra estuvo conformada por
138 habitantes. EI Método utilizado es Hipotético — Deductivo basado en tomar conclusiones
de manera general para que obtengan explicaciones particulares. Finalmente concluy6 que
existe una correlacion positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario que

ofrece la Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo.



De esta manera Martinez (2018) En su tesis titulada “Calidad de servicio de atencion al
publico y satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de la Tinguifia, Ica, 2018”. En
la que su objetivo fue determinar la relacion entre la calidad de servicio de atencion al publico
y satisfaccion del usuario de la Municipalidad antes mencionada. Para el trabajo se consideré a
78 usuarios que son atendidos mensualmente en la Municipalidad distrital de la Tinguifia, Ica
2018, que fueron elegidos por la técnica del muestreo censal, los instrumentos que se emplearon
fue la recoleccion de datos se llama cuestionarios analizados por validez y confiabilidad.
Finalmente, con lo investigado logré determinar que existe relacion significativa que existe entre
la calidad de servicio de atencién al publico y satisfaccion del usuario de la municipalidad antes
mencionada. Por lo que recomienda al Gobierno Regional de Ica, ayudar con la modernizacién
permanente de los equipos de las municipalidades distritales, regulando tasas y tarifas para que
los pobladores tengan acceso. Evaluando constantemente a los trabajadores para confirmar si la
atencion a los usuarios se cumple en los plazos establecidos y se exponga de interés por resolver

interrogantes.

Asi también tenemos en el contexto nacional a Gutiérrez & Navarro (2018) en su tesis
donde busca determinar la relacion entre la satisfaccion del usuario y calidad de servicio en los
servidores de la entidad de Santa Rosa de la provincia de Jaén, departamento de Cajamarca.
Queriéndote establecer la relacién entre estas variables. Este estudio fue correlacional, con una
muestra de 95 pobladores, elegidos de forma probabilistica a criterio de los investigadores.
Llegando a concluir en lo que concierne a satisfaccion del usuario con un 34,7 % consideran
que es malo y un 32,6% menciona que es regular y el mismo porcentaje piensa que es bueno,
en lo que atafie a la variable de calidad de servicio con un 45,3% considera regular, un 23,2 %
que es bueno y 31,6% considera malo el servicio. Finalmente recomendo6 que el encargado de
Recursos humanos de dicha municipalidad disefie talleres de socializaciones con todos los

miembros de la municipalidad con la finalidad de mejorar las relaciones interpersonales.

Por otro lado, Romero ( 2017) en su estudio sobre el grado de la satisfaccion del usuario
de los servicios en el centro de atencion al ciudadano de la municipalidad de Cajamarca. Su
objetivo fue comprobar el nivel de relacion entre ambas variables por el area que brinda el
servicio en esta entidad. El estudio fue aplicado y descriptivo, con una muestra de 73 usuarios



de los servicios brindados por el centro de atencién a los ciudadanos, esta muestra fue elegida
aleatoriamente, utilizando la técnica de la encuesta. Permitiendo llegar a la conclusion que el
nivel de satisfaccion de los usuarios que son atendidos, respecto al servicio recibido en el area
de atencion que se brinda al ciudadano, en las dimensiones de Elementos tangibles, Fiabilidad,
Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia, tienen un nivel alto lo cual su respuesta es regular,
ello pretende expresar es que el Centro de Atencion al Ciudadano efectda sus obligaciones para
dar un servicio apropiado a los usuarios. Lo que recomienda al coordinador del Centro de
Atencion, es que se debera comunicar a los trabajadores sus Funciones basicas para promover
buenas practicas y la mejora continua de los procesos, mejorando la distribucion de los médulos
de atencidn y la sefializacién en las instalaciones para evitar colas innecesarias e incomodidad

de los usuarios.

Igualmente, Chugnas & Nufiez (2018) En su tesis “Relacion entre la calidad del servicio
y la satisfaccién del cliente del complejo bafios del inca — Cajamarca, 2018”. Su objetivo fue
determinar si existe correlacion significativa entre las variables, para ayudar a entender y
comprender las relaciones de la calidad del servicio y satisfaccion del cliente. Cuya poblacién
estuvo conformada por el promedio de servicios que fueron atendidos en el completo de los
bafios del inca durante los meses desde enero hasta mayo del 2018 que asciende a los 41,710
clientes atendidos por lo que su muestra esta constituida de 135 personas. EI método que dieron
énfasis es el andlisis y sintesis para que sirva de ayuda a que describan e identifiquen los
elementos y componentes de las variables a través de comportamientos y caracteristicas de la
unidad de observacion para que puedan llegar a la conclusion de acuerdo a los resultados que
obtendran del instrumento que fue la encuesta. Consiguieron a la siguiente conclusion, de que
el nivel de calidad del servicio que presta el complejo bafios del Inca - Cajamarca, presenta un
mayor énfasis en la dimensién de seguridad cuyo valor promedio es de 3.26 con una desviacion
estandar de 1.07, lo que a la dimension seguridad la hace méas predominante, En concordancia
con lo declarado por Gabriel Weil, (2003) tanto los conocimientos como la atencién mostrados
por los empleados respecto del servicio que estan prestando, asi como la habilidad para prestar
confianza y credibilidad en el servicio. Consiguiendo recomendar al complejo turistico Bafios
del inca promover cambios en el comportamiento y actitudes de los colaboradores en sentido de

optimizar la calidad de servicio, ya que solo el 40% de los encuestados indicaron estar de



acuerdo y el 8% considera muy de acuerdo, mientras que un 52% perciben que no estan
brindando un servicio orientado a mejorar la tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
empatia y seguridad es necesario que los directivos tomen decisiones y acciones para optimizar

la prestacion de los servicios.

Mientras que en las hipotesis concernientes al contenido, en la presente indagacion se
basa en dos variables (calidad de servicio y satisfaccion del usuario), tema que causa mucha
relevancia en los tiempos en los que vivimos ya que segun Parasuraman, Zeithaml y Berry
(2001), manifiestan que: los expertos usan habitualmente los métodos de satisfaccién y calidad
de manera intercambiable, mas los investigadores son méas puntuales respecto a la medicion de
estos dos conceptos, trasladandolo a un debate. Ya que estos dos conceptos son basicamente

diferentes respecto a sus causas Yy resultados.

Es asi que la calidad tiende a tener caracteristicas parecidas, ya que la satisfaccion
engloba una definicion mas amplia, mientras que la calidad esta dada respecto al servicio, por

lo que el usuario esta relacionado y es parte de la satisfaccion que recibe.

Tenemos al modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio, este modelo esta
fundamentado en un perspectiva de apreciacion del usuario sobre la calidad de servicio, en la
que para determinar un servicio de calidad es preciso que hayan expectativas y percepciones por
parte de colaboradores, por lo que al existir un mayor balance en las percepciones, estas
destacaran sobre las expectativas, esto involucraria que haya una correcta calidad percibida del
servicio y una mejor satisfaccion, recalcando ciertos componentes que determinan las
perspectivas de los usuarios. (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988 mencionado por Huaman,
2017).

Este modelo también nos menciona que para obtener el valor de la calidad, se debe el
objetivo de valorar el estado del usuario, con el proposito de perfeccionar la calidad de servicio
brindado por una empresa o entidad, tanto publica como privada, este modelo emplea un
cuestionario, bajo cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y

elementos tangibles, evalla la calidad de servicio de una organizacion (Zeithaml, Parasuramany



Berry 1988 mencionado por Huaman, 2017, p.19) lo mismo nos hace referencia Set6 (2004) que
indica a Parasuraman, Zeithaml y Berry (1998), autores que consideraron tener cinco elementos

en vez de diez, debido a que existe una correlacion o similitud entre ellos.

Por lo que las cinco dimensiones son: Tenemos primero a la tangibilidad: esta dimension
se manifiesta mediante el aspecto de las instalaciones materiales, aparatos, personal y aparatos
de comunicacion; segundo la fiabilidad: se manifiesta a través de la destreza para brindar el
servicio ofrecido de forma esmerada y honesta a los usuarios; tercero la capacidad de respuesta;
esta dimension es aquella que se manifiesta mediante la buena capacidad de los trabajadores
para ayudar a los usuarios y ofrecerles un servicio eficiente; cuarto la seguridad: esta dimension
se da por medio de la transmision de la preparacion profesional y esmero por los trabajadores y
sus destrezas de contacto asi como sus habilidades para inculcar credibilidad y confianza al
usuario y quinto la empatia: en esta medida se muestra mediante la atencidn personal que el

usuario recibe por el trabajador.

Es asi que Set6 nos menciona a Gronroos (1984), quien “elaboro un patréon de calidad
de servicio, donde quien se encargaba de calificar respecto al servicio recibido con el que

esperaban eran los mismos interesados” (p. 24)

Por otro lado, podemos obtener dos componentes y dos dimensiones: tenemos primero
la Calidad técnica: esta dimension se enfoca al resultado del servicio recibido; segundo la
calidad funcional: esta dimensidn esta orientada respecto en el proceso del servicio que se brinda

al usuario.

Mientras que para (Llamas, 2004 mencionado por Chang, 2014), nos manifiesta que hay
una diversidad de variables relacionadas con el procedimiento de comercializacion, estos
contribuyen en un servicio de calidad recibida por parte de los usuarios. Estas variables

conceden mayor valor a una empresa, ya sea publica o privada.
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Estas variables pueden ser:
- Tangibles:

Las herramientas que intervienen en la apreciacion que tienen las personas acerca de un
lugar u establecimiento. Conseguimos asociarlos en dos categorias: primero la Ambientacion
del establecimiento. En esta categoria se tiene en cuenta los adornos, la luminaria, el sonido o
la distribucion de una empresa o entidad, ya que todo esto contribuye en las perspectivas de los

clientes o usuarios.

La decoracion debe ser acorde al desenvolvimiento y objetivo que tiene una empresa
tanto pablica como privada; y segundo la exposicion de los productos. Esto basado en la

perspectiva de la productividad y que la capacidad de mejorar para lograr lo que se quiere.
Gestion del punto de venta bajo criterios de rentabilidad y eficiencia.

(Zeithman&Bitner, 2002 mencionado por Quispe, 2015). Definen elementos tangibles:
a la apariencia que se muestran en las instalaciones fisicas, los equipos, el personal que labora
en el establecimiento y los materiales de comunicacion. Todos estos elementos son los que
determinan el prototipo de servicio que se ofrece y que los beneficiarios o interesados emplean

para evaluar la calidad.
- Intangibles:

Son aquellas mediante las cual se evalla las habilidades mostradas por parte de aquellos que
brindan el servicio, es decir se ven expresadas por parte de los integrantes de una empresa,

logrando asi poder complacer a las personas que son atendidas, es decir a los interesados.
Teniendo variables primordiales intangibles, las cuales son:

Valores corporativos. Son los que introducen los dogmas de una empresa publica o
privada, siendo los componentes que mayor predominio poseen respecto al producto, esto

incluye el trabajo que se realiza en la venta y la labor que se hacer posterior a esta.

Calidad de servicio: El servicio de calidad esta expresada en diversas situaciones, en

como se desemperfia aquella persona que brinda el servicio, la forma en como se expresa, su
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conducta y la estimulacion que tengan para realizar el servicio, dichos componentes contribuyen

en la percepcion que se tenga de la entidad y la calidad de lo que se ofrecio.

Dentro del enfoque conceptual de calidad el autor Dominguez (2006). Manifiesta que la
calidad es la habilidad, capacidad o destreza que tienen los 6rganos para manejar de forma

confiable el grado de rendimiento en el periodo que se brinda el trabajo.

“La calidad no es un atributo de los productos o una particularidad de los servicios,
al contrario, es una representacion de como son las personas. La calidad que tiene un
individuo genera servicios o productos de calidad; por lo que se requiere en las empresas

tanto publicas como privadas es personas de calidad” esto afirma (Sosa, 2006, p. 13).

Por otro lado, para Tschohl (2008) coincide que “La capacidad que tiene una
organizacion para producir beneficios es producto del desenvolvimiento de sus empleados para
con los clientes. Los recursos para poder crear ese impacto en los clientes, es la calidad que se
ofrece y el valor de los productos y el rendimiento que demuestran aquellas personas que
brindan el servicio, es decir lo que se muestra a los clientes (la aptitud, atencion, la honestidad
y la celeridad que se tenga al momento de hacer el trabajo, y la disposicién con la que pueden
relacionarse con los clientes para poder atender sus necesidades. Todos los integrantes de una

empresa tanto publica como privada, forman parte importante de la empresa.

La calidad no viene a ser atributos de productos ni la propiedad del servicio sino de la
forma de ser de los colaboradores ya que ellos son los que ofrecen un articulo o beneficio de
calidad es por ello que las entidades deben de contar con recuso humano idonea para el puesto
adecuado es alli donde van a sobrecoger a los clientes, la calidad se demuestra desde un

empleado ganando el sueldo minimo hasta el sueldo maximo.

Mientras que en la calidad del servicio cabe explicar que para poder hablar de “La
calidad de los servicios, se debe considerar que cualquier empresa publica o privada que presta
servicios, debe actuar con responsabilidad para obtener buenos resultados, esto es conseguir la
complacencia de los usuarios, quien es el que justifica su existencia. Visto de esta manera para

la administracion publica, la calidad no es un fin, sino un medio para poder asegurar la
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credibilidad del sistema, su correcta certificacion frente a los ciudadanos como autentico
objetivo. (Nevado, 2003).

Se debe tomar relevancia a la importante voz que tiene la ciudadania para poder mejorar
nuestro sistema burocratico y asi poder firmemente satisfacer al ciudadano ya que gracias a ellos

justifica la existencia de una entidad.

“Al respecto cuando departimos de calidad en el servicio, rdpidamente nos viene a la
cabeza el concepto de cliente. En la realidad Hoy en dia, en la realidad en la que nos
desenvolvemos, ya sea como clientes o como usuarios, siempre buscamos calidad, ya que
buscamos cosas que satisfagan nuestras necesidades. Por lo que buscamos y averiguamos
servicios que se encuentren dirigidos a satisfacer nuestras necesidades, partiendo desde una
excelente atencion, informacion, etc. (...) La calidad que se brinde en el servicio es una de las
razones importantes para lograr el objetivo de una empresa, no obstante, en vez de que la calidad
siempre mejore, cada vez nos encontramos con clientes que no se encuentran conformes con

los servicios que reciben” (Moya, 2016).

Para que la calidad de servicio se brinde de manera idénea al cliente y lograr satisfacer
sus necesidades se tiene que empezar a cambiar desde dentro de la entidad, muchas veces nos
ha tocado hacer largas colas, atormentarse por el sistema burocratico que se rige en las
instituciones es por ello que encontramos gran parte de usuarios insatisfechos por el servicio

brindado en las entidades.

“Los componentes que establecen la calidad de los servicios son los siguientes. Primero,
se ocasiona un encuentro con los distribuidores de los servicios. En él las cosas pueden salir
bien o mal. Por lo que el receptor del servicio puede que adquiera lo que desea 0 no. Los
trabajadores se comportan respecto a dos caracteristicas. Uno se llama adaptabilidad, esto
quiere decir que debe actuar conforme a las necesidades y exigencias de los clientes. La segunda
se llama espontaneidad, esto expresa que el trabajador debe intervenir de manera correcta para

cautivar al cliente sin esperar que éste lo pida” (Grande, 2000, p. 336).

No obstante, en cuanto a satisfaccion del usuario, Arias (2013). Nos dice que “la

satisfaccion de las personas que son atendidas es consecuencia de como se brindan los productos

13



0 servicios, es decir logrando asi acomodarse o0 adaptarse e incluso rebasar sus expectativas con
las que llegaron”. También nos dice que “En cuestion de las expectativas o intereses que puedan
tener las personas que van a ser atendidas se comprende como “calidad esperada” siendo esto
el producto o servicio que espera aquella persona que es atendida. Entonces el empleado
reconoce la disposicion o expectativa que espera por la persona que es atendida y debe lograr
proyectar el producto o servicio modificando la expectativa esperada en caracteristicas o

distincion del producto o servicio ofrecido”. (p.25 y 26).

Para (Thompson, 1997 mencionado por Quispe, 2015), estos autores nos declaran que
las expectativas de aquellas personas que son atendidas, no solo depende de la eficacia de
servicio sino también de sus perspectivas. Por lo que al cubrir 0 excede las expectativas de los
usuarios, este estaria satisfecho, pero de debe tener en cuenta que si el usuario tiene expectativas

bajas asi el servicio haya sido deficiente pues igual ira satisfecho.

Para Keith (1991) nos menciona que “determinadas habilidades para la satisfaccion que
poseen aquellas personas que son atendidas son perspicaces, mientras que otras son claras. Unas
involucran un trabajo en tiempo de gestién, mientras que otras se centran y enfocan en un gran
analisis que tienen aquellas personas que van a ser atendidas dentro de una organizacion viendo

asi lo que requieren y la habilidad de aquellas personas” (p.19).

Ahora bien, se considera que la satisfaccion es la reaccion del cliente, es decir es la
determinacion que tiene el cliente por el servicio o producto que recibio, es el nivel de
satisfaccion de retribucién que se vincula con la adquisicion. La satisfaccion es la valoracion
que hace el individuo que recibe respecto al beneficio o prestacion, y estos deben de cubrir sus
necesidades y expectativas segun lo requieran. Al no cumplir con lo que las personas esperaban
al ser atendidas, el resultado que se obtendra sera la insatisfaccion. (Zeithaml, 2008 mencionado
por Chang, 2014)

De la misma manera Rojas (2017) nos menciona que la complacencia de las personas
gue son atendidas se determina respecto a la dimension y la posicion que tiene la persona que
es atendida respecto al servicio que va ha recibido, en proporcion que lo atraiga, se sentira

complacido, siendo asi que el procedimiento 0 manera que se tome para poder lograr que la
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percepcion que tendrd a persona que es atendida sea de calidad. En consecuencia, existira

concordancia entre dos variables, esto es la calidad y satisfaccion. (p.35).

“La complacencia que tenga aquella persona que recibe un servicio, esto comprende una
experiencia racional o cognoscitiva, dicho de otra manera, a asimilacion que hay entre las
perspectivas o expectativas de lo que se recibe que puede ser el producto o un servicio; estando
supeditada a elementos como intereses, servicios integros, pedagogicos, necesidades personales
y la propia organizacion sanitaria. Estos factores determinan que la satisfaccion no sea igual
para todos los individuos y para el mismo individuo que es atendido, pero en distintas

situaciones” (Quispe, 2015, p56).

Rojas (2007) nos dice que la satisfaccion es uno de las consecuencias significativas para
brindar calidad en los servicios. Puesto que la satisfaccion de aquella persona o individuo que
es atendido contribuye de modo que, en su conducta, es una meta valorada porque puede

contribuir en (p.44):

La razon de que la persona que es atendida requiera o no atencion.

El sitio en el cual se brinde la atencion.

La razon de que esté dispuesto a remunerar el servicio brindado.

La razon de que la persona que es atendida (usuario) prosiga con lo que se le indica
después de realizado el servicio.

La razon de que el individuo que es atendido vuelva o no después de brindado el servicio.
La razén de que la persona que recibe el servicio sugiera a otras personas el servicio que

ha recibido.

Con respecto a los elementos que conforme la satisfaccion del cliente tenemos a
(Kotler& Armstrong, 2004 mencionado por Quispe, 2015), que manifiestan que los factores que
constituyen la satisfaccion de las personas que reciben el servicio son los siguientes: a)
Rendimiento Percibido: Este elemento se refiere al trabajo respecto a la entrega del producto o
servicio que el cliente ha recibido. Dicho de otra manera, el rendimiento que la persona que es
atendida percibe de lo que recibid. b) Las expectativas: En el elemento de las expectativas, son
las expectativas que el usuario tiene por lograr algo. Estas posibilidades de las personas que son

atendidas nace por una 0 mas razones: la primera que son los Ofrecimientos realizados por la
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organizacion respecto al rendimiento que ofrece en sus servicios; la segunda que es la
Experiencia de compras anteriores; la tercera que son los juicios que tengas aquellas personas
cercanas tanto conocidos, amigos, familia y aquellas personas que tengan conocimiento; y la

cuarta se refiere respecto a las propuestas que tenga la competencia.

Por lo que, este tema es de suma importancia, debido a que lo que se busca es la
satisfaccion del usuario y/o cliente, debiéndose tener en cuenta las perspectivas que tienes estos,
ya que al aumentar sus expectativas va a ser mucho mas dificil lograr la satisfaccion, reducir los

indices de insatisfaccion del cliente.

De esta manera es de suma importancia ejecutar un seguimiento regularmente, cuales
son las expectativas que esperan los clientes, para asi poder establecer lo siguiente: la primera
si se puede o0 no proporcionar lo que la empresa tiene; la segunda si estan igual, por debajo o
encima segun las perspectivas que tengan los competidores y la tercera si concuerdan con lo que

las personas que son atendidas esperaban respecto a lo que buscaban.

El siguiente nivel es c) Los niveles de satisfaccion que se da dentro de los paralelismos
de satisfaccion encontramos tres niveles, de los cuales podemos decir que unos de estos tres
experimentan las personas que son atendidas o que buscan el servicio: aqui tenemos la

insatisfaccion, la satisfaccion y la complacencia.

En el mismo modo tenemos a la calidad de los servicios en el Pert donde se manifiesta
que “existe una gran necesidad por parte de las personas para poder obtener servicios de calidad
en sus comunidades, es decir destreza y premura en el procedimiento para dar tramite a los
documentos, el acceso al agua, carreteras en buenas condiciones, desarrollo en el deporte, salud
y educacion, etc. Por lo que para obtener todo esto se requiere que desde los gobiernos locales
hasta el central exista una buena respuesta en los servicios que se prestan, es decir eficiencia y
eficacia, esto es segun las necesidades que se requieran para poder obtener el desarrollo (...) Es
asi que con el objetivo de mejorar la asistencia de sus servicios, en la actualidad la cantidad de
municipios ha crecido por lo que se han preocupado y han ido adoptando préacticas de gestion
de calidad en su servicios brindados, dando especial valor a la gestion de procesos. El patrén
que se viene usando, sea 0 no con fines de certificacion, es la norma ISO 9001 Sistemas de
Gestion de la Calidad.” (Forbes, 2015, p.2).
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Mientras que para Mego (2011) nos dice que “la calidad en como se la prestacion de los
servicios publicos locales se viene brindando es preocupante para la gestion de servicios del
Estado, ya que se requiere la mejora de las capacidades de las diferentes instituciones del sector
publico, debido a que son unas instituciones que sirven para dar un servicio a las personas que

requieren ser atendidas” (p. 65).
Por lo tanto, el problema se resume de la siguiente manera:

¢Existe relacion de la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios de la

Municipalidad de Pomahuaca, Jaén?

En este aspecto la justificacion de la presente investigacion esta orientada a realizar un
andlisis, respecto a la calidad del servicio que ofrece la Municipalidad de Pomahuaca, con el
propdsito de alcanzar alternativas a fin de que este mejore y por tanto se gestione una favorable

satisfaccion de los usuarios.

Este tipo de investigacion es un tema de novedad para la Municipalidad de Pomahuaca,
considerando que ain no se ha realizado ningln estudio de esa naturaleza, no obstante, la
relevancia que adquiere el hecho de determinar la calidad del servicio que brinda la entidad
Municipal, que permita establecer el nivel de satisfaccion de los usuarios y proponer estrategias

que conlleven a gestionar de mejor manera de la entidad.

El objetivo de esta investigacion es conocer la relacién gque existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los usuarios, teniendo en cuenta que con los resultados de la misma
los que ayudaran a la municipalidad de Pomahuaca a mejorar la calidad de los servicios, es
decir, mejora de la atencion al usuario ayudando asi a resolver sus necesidades por las que van
a la entidad, llegando a el objetivo de la calidad de los servicios que es la satisfaccion de los

usuarios.

Esta investigacion contribuira el mejoramiento de la calidad de los servicios y

consecuentemente una Optima satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad de Pomahuaca.
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Al respecto la hipotesis fue formulada de la siguiente manera:

H1: Existe relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios

en la Municipalidad de Pomahuaca.

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los

usuarios en la Municipalidad de Pomahuaca.
Al mismo tiempo e objetivos generales fue planteado de la siguiente forma:

Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los

usuarios de la Municipalidad de Pomahuaca 2019.

Por lo que, en conformidad con el objetivo principal, tenemos los objetivos especificos

detallados a continuacion:
Identificar el nivel de la calidad del servicio en la municipalidad de Pomahuaca.

Establecer el grado de desarrollo de la satisfaccion de los usuarios de la municipalidad

de Pomahuaca.

Contrastar el nivel de relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion de

los usuarios e n la municipalidad de Pomahuaca.
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Il. METODO

2.1. Tipo de Investigacion

Fue de tipo correlacional, orientado a determinar el nivel de relacion que existe entre la

calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios en la municipalidad de Pomahuaca.

2.2. Disefio de investigacion

De acuerdo con la naturaleza de la investigacion fue de tipo no experimental tal como se

detalla en la figura que se presenta a continuacion:

O1
M / r
Oz
Donde:
M = Muestra
O1 = Variable 1
02 = Variable 2

r = Relacion entre las variables

2.3. Variables
Variable 1: Calidad de Servicio

Capacidad de Respuesta
Cortesia
Competencias personales

Variable 2: Satisfaccion de los usuarios

Confianza en el servicio

Trato
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2.3.1. Operacionalizacion de las Variables

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES NIVEL TEC/INST
Se determina a través del tiempo de
espera de los usuarios para recibir la
CAPACIDAD DE )
atencion.
RESPUESTA ) _
Esto se ve reflejado mediante los
recursos que cuenta la empresa o
entidad al momento de realizar el
CALIDAD DEL servicio. Alto Técnica
SERVICIO Corresponde al trato que recibe el Observacion/
. usuario al ser atendido por el empleado, Medio Instrumento
CORTESIA - o
recibiendo adecuadamente el servicio Encuesta
que espera. Bajo

Se muestra mediante el comportamiento
de la persona que brinda el servicio para
con el usuario.

Los trabajadores normalmente utilizan
un lenguaje poco comun que no ayuda

al entendimiento del usuario, por lo que
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se debe tener un lenguaje apropiado y de

buen entendimiento.

COMPETENCIAS
PERSONALES

Se muestra respecto al tipo de
profesionales que brindan la atencién y
que deben encontrarse capacitados.

El usuario busca que el personal que lo
atiende lo oriente segun sus problemas
que busca resolverlos.

El personal que brinda el servicio debe
estar comunmente preparado para

poder apoyar al usuario.

SATISFACCION
DE LOS
USUARIOS

CONFIANZA

Se debe priorizar las necesidades de los
usuarios que van a ser atendidos, ya
que para eso recurren a una empresa o
entidad.

Asimismo, se debe determinar los
principales problemas para poder
darles solucion.

Normalmente el modelo de gestién que
se maneja es burocréatico para poder dar

tramite a un problema, cosa que el
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usuario lo que busca es la eficiencia de

ello.

TRATO

La atencidn eficaz, es lo que se busca
tanto en cualquier tipo de empresa
tanto publica como privada, para poder
satisfacer las expectativas del usuario.
Cuando el servicio cumple con las
expectativas que el usuario esta
buscando se va a lograr el objetivo por
el que busco el servicio, en este caso la
satisfaccion del usuario.

Cuando el empleador conoce las
necesidades del usuario, se va a dar el

servicio que requiere.

Fuente: Cuadro elaborado por la investigadora
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2.4.Poblacion y muestra

2.4.1.Poblacion

Estuvo constituida por 6649 pobladores: 3438 hombres y 3211 mujeres, tal como se establece
en la tabla N° 1

Tabla 1: Paoblacion

Grupo de estudio Total
Hombres Mujeres Hombres Mujeres
F % F % F %
3438 51,71 3211 48,29 6649 100

Fuente: Oficina Nacional de Procesos Electorales
2.4.2. Muestra

Ha sido delimitada de un total de 135 usuarios por toma de decision del investigador,
siendo estos los usuarios que viven dentro del distrito, y acuden con frecuencia a la

municipalidad a hacer sus tramites y gestiones.
2.5.Técnicas e instrumentos de recoleccién de informacion, validez y confiabilidad.
2.5.1. Técnicas e instrumentos
Para el recojo de datos se ha empleado las siguientes técnicas e instrumentos:

- Técnica de fichaje

Dirigida a recoger datos de caracter teorico, con los cuales se ha encaminado el estudio,

para el caso se utilizo:
- Fichas bibliograficas

En las cuales se anot6 la informacion conveniente de los textos analizados.
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- Fichas textuales

Estas fichas se emplearon para desarrollar la reproduccién de un paragrafo del texto

analizado para el idoneo tratamiento del estudio
- Fichas de comentario

En estas fichas se apuntaron algunas glosas de los datos recogidos y que naturalmente el

investigador los creia pertinentes.

2.5.2. Técnicas de campo

- Observacion

El discernimiento del estudio se efectud bajo parametros de integridad, fuste y fiabilidad
con el proposito de conseguir datos importantes respecto a la correlacion existente la relacion

de calidad del servicio y satisfaccion del usuario de la Municipalidad de Pomahuaca.
- Cuestionario

Herramienta de recojo de informacion, partiendo de una gama de interrogantes
dispuestas sigilosamente en torno al estudio con la finalidad que sean contestadas por el grupo

de trabajo.
- Test

Dispositivo que ha permitido la verificacion de los propdsitos delineados y la verificacion

de la hipétesis planteada mediante el procesamiento de conclusiones.

2.5.3. Validez y confiabilidad

2.5.3.1.Validez

Este aspecto se ha sujetado a la opinidn profesional de, al menos, tres entendidos en la
materia quienes poseen credito moral, ético y técnico en armonia con la investigacion y amplios
expertos en asuntos de caracter cientifico, los mismos que han valorado el instrumento,

asociandolo con la tematica de las variables, dimensiones e indicadores.
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2.5.3.2.Confiabilidad

La fiabilidad del instrumento se determind a través de Cronbach.

Estadistico de confiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,885 20

2.6.Procedimiento

Se ha establecido las diferentes fases por las cuales ha traspuesto el estudio cientifico,
en todo el proceso se razono y extracto, asi como se llevd a cabo deducciones particulares a
partir de matices globales y se plantearon desenlaces universales partiendo de inferencias

singulares

Se instituyd pormenorizadamente las maneras asociadas con las fuentes y su ubicacion,
la metodologia para recoger informacion, la herramienta que permitio valorar la realidad, las
variables, las concepciones operacionales, la muestra y los recursos que estuvieron a

disposicion.

2.7.Métodos de analisis de datos.

Los datos se organizaron en tablas. Para el caso, se efectu6 el respectivo estudio y
explicacion de los resultados haciendo uso de la estadistica descriptiva empleando los
programas Excel y SPPS.

Se aplico el dispositivo de recojo de datos, a partir del cual se acopio informacion muy
relevante, la cual fue estructurada en forma estadistica para una alta explicacion y determinacion

por parte del investigador.

Se empleo: la media aritmética, la cual permitié la obtencion del puntaje promedio de la

muestra de estudio.
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Asimismo, se utilizé la desviacion estdndar, la misma que ha permitido mostrar el nivel

en que las referencias numéricas se desarrollaron préximas al valor promedio.

Igualmente, el coeficiente de variabilidad valié para comprobar la homogeneidad del
grupo estudio.

2.8.Aspectos éticos

La factibilidad del estudio requirié no sélo del ofrecimiento de contribuciones concretas
a la colectividad, asimismo, brindarle la valoracion oficial y cientifica, la cual, indudablemente
constituy6 una exigencia moral, en la perspectiva de una investigacion, efectivamente, meritoria
utiliza de manera seria los datos que se encuentran a su disposicion y soslaya beneficiarse de

aquellos que ya han sido contrastados.

En este escenario un estudio cientifico erroneamente configurado con resultados
insuficientemente confidenciales desde la perspectiva cientifica, evidentemente, no resulta de

naturaleza ética.

Sin legitimidad, la investigacién no genera ningdn tipo de valor agregado, menos
conocimiento, no trae consigo beneficio alguno y en consecuencia, tampoco se justifica que se

arrogue inseguridades y por lo mismo se llegue a afectar a las personas.

No obstante, quien realice la investigacion ha de asumir todas las responsabilidades a
que hubiere lugar a partir de su ejercicio investigador, el mismo que se encuentra en la necesidad
ajustarse a la autenticidad y los preceptos éticos que tutelan la investigacion cuando intervienen

personas.
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I11.  RESULTADOS

Objetivo especifico 1
Identificacion de la calidad del servicio

Tabla 2:Capacidad de Respuesta

Nivel F % Estadigrafos
Alto 8 5,9
Medio 40 29,6 X=12,07
Bajo 87 64,4 S =301
TOTAL 135 100% CV =25,02%

Fuente:

Cuestionario aplicado al grupo de estudio
Fecha: abril del 2019

La estimacion de la dimension de Capacidad de Respuesta de la presente tabla nos refleja
que la muestra representativa es baja con un 64,4%.

Por otro lado, tenemos el puntaje promedio alcanzado del grupo en referencia es de 12,07
puntos que compone una apreciacion débil de acuerdo a la tabla.

A la vez podemos observar que la referencia numérica que se han desarrollado préximas
al valor promedio de 3,01 puntos.

Ademas, en la percepcion de la muestra de referenciase aprecia que el coeficiente de
variabilidad es de 25,02%.

Tabla 3: Cortesia

Nivel F % Estadigrafos
Alto 5 3,7
Medio 35 25,9 X=11,67
Bajo 95 70,4 S =273
TOTAL 135 100% CV =23,14%

Fuente: Cuestionario aplicado al grupo de estudio
Fecha: abril del 2019

La estimacion de la dimension de Cortesia de la presente tabla nos refleja que la muestra

representativa es baja con un 70,4%.
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Por otro lado, tenemos el puntaje promedio alcanzado del grupo en referencia es de 11,67
puntos que compone una apreciacion débil de acuerdo a la tabla.

A la vez podemos observar que la referencia numérica que se han desarrollado proximas
al valor promedio de 2,73 puntos.

Ademas, en la percepcion de la muestra de referenciase aprecia que el coeficiente de
variabilidad es de 23,14%.

Tabla 4: Competencias personales

Nivel F % Estadigrafos
Alto 10 7,4
Medio 35 25,9 X=12,04
Bajo 90 66,7 S =313
TOTAL 135 100% CV =24,91%

Fuente: Cuestionario aplicado al grupo de estudio
Fecha: abril del 2019

La estimacion de la dimension de Competencias Personales de la presente tabla nos
refleja que la muestra representativa es baja con un 66,7%.

Por otro lado, tenemos el puntaje promedio alcanzado del grupo en referencia es de 12,04
puntos que compone una apreciacion débil de acuerdo a la tabla.

A la vez podemos observar que la referencia numérica que se han desarrollado préximas
al valor promedio de 3,13 puntos.

Ademas, en la percepcion de la muestra de referencia se aprecia que el coeficiente de
variabilidad es de 24,91%.
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Objetivo especifico 2

Establecimiento del nivel de satisfaccion de los usuarios

Tabla 5: Confianza

Nivel F % Estadigrafos
Alto 4 3,0
Medio 48 35,6 X=12,07
Bajo 83 61,5 S =276
TOTAL 135 100% CV =22,07%

Fuente: Cuestionario aplicado al grupo de estudio
Fecha: abril del 2019

La estimacion de la dimension de Confianza de la presente tabla nos refleja que la
muestra representativa es baja con un 61,5%.

Por otro lado, tenemos el puntaje promedio alcanzado del grupo en referencia es de 12,07
puntos que compone una apreciacion débil de acuerdo a la tabla.

A la vez podemos observar que la referencia numérica que se han desarrollado préximas
al valor promedio de 2,76 puntos.

Ademas, en la percepcion de la muestra de referencia se aprecia que el coeficiente de
variabilidad es de 22,07%.

Tabla 6: Trato

Nivel F % Estadigrafos
Alto 10 7,4
Medio 35 25,9 X=12,04
Bajo 90 66,7 S =313
TOTAL 135 100% CV =24,92%

Fuente: Cuestionario aplicado al grupo de estudio
Fecha: abril del 2019

La estimacion de la dimensién de Trato de la presente tabla nos refleja que la muestra
representativa es baja con un 66,7%.

Por otro lado, tenemos el puntaje promedio alcanzado del grupo en referencia es de 12,04
puntos que compone una apreciacion débil de acuerdo a la tabla.
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A la vez podemos observar que la referencia numérica que se han desarrollado proximas

al valor promedio de 3,13 puntos.

Ademas, en la percepcion de la muestra de referencia se aprecia que el coeficiente de

variabilidad es de 24,92%.
Objetivo 3

Comparaciénde la relacion resultados de calidad de servicio y satisfaccion al usuario

Tabla 7: Comparacién de resultados

A confianza
© Capacidad de Cortesia Competencias Trato
b4 Respuesta Personales
F % F % F % F % F %
Alto 8 59 5 3,7 10 7,4 4 3,0 10 7,4
Medio 40 29,6 35 25,9 35 25,9 48 35,6 35 25,9
Bajo 87 64,4 95 70,4 90 66,7 83 61,5 90 66,7
Total 135 100 135 100 135 100 135 100 135 100

Fuente: Cuestionario aplicado al grupo de estudio
Fecha: abril del 2019

De los resultados obtenidos presentados en la tabla 7 se observa que la municipalidad

Distrital de Pomahuaca necesita mejorar los procesos relacionados con la calidad de los

servicios en lo que, respecto a Capacidad de Respuesta, cortesia y Competencias personales de

los servidores publicos de dicha Municipalidad, mejorando estrategias y soluciones en cuanto a

calidad se trata.

También debe optimizar las dimensiones de la satisfaccion al usuario lo que respecta a

confianza y trato hacia el usuario que es lo mas importante para que el usuario lleve una buena

percepcion de la entidad.
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IV. DISCUSION

La calidad de los servicios en la actualidad viene jugando un rol muy importante, tanto
en el sector publico como en el sector privado, es por ello que el usuario que va por un servicio
a cualquier entidad es mas exigente en la atencion que recibe, ya que depende del trato que

reciban para que el usuario se sienta satisfecho con la atencion recibida.

Segun los resultados, los usuarios no perciben buena calidad de los servicios por parte
de la Municipalidad Distrital de Pomahuaca, de acuerdo a los resultados obtenidos en la
presente, la gran mayoria califica bajo en todos los dimensiones, esto quiere decir que la mayoria
de personas no se encuentras satisfechos con la atencién recibida en la entidad publica, esto
debido a que un factor es que parte del sector publico tiene servidores que son hombrados o
permanentes que no buscan la satisfaccion del usuario, sino por el contrario cumplir con sus
horas de trabajo y no producir mas de lo que normalmente se tiene como expectativa. Todo esto
nos sobrelleva a que se tome como una situacion alarmante ya que las autoridades son electas
para servir al pueblo y acercar al ciudadano con el estado, pues este no se cumple, llevando asi
que los servicios sean de baja calidad y no haya satisfaccion por parte de los usuarios por el

servicio requerido.

Capacidad de respuesta como podemos observar en la tabla N° 2 que es bajo con un
64.4% esto quiere decir que el tiempo de espera para recibir la atencion es deficiente en la
entidad de Pomahuaca, el personal no cuenta no cuenta con recursos para realizar su trabajo, la
tecnologia es obsoleta que eso también influye con el tiempo de espera, el personal no informa
adecuadamente de los servicios que ofrece en la entidad, ademas de ello el personal no brinda
disposicion para atender a los usuarios que cada dia son mas exigentes para que les brinden un

adecuado servicios.

Por otro lado, en la dimension de cortesia también sale bajo con un 70,4% esto se debe
a que el personal no muestra disposicion al empatizar con los usuarios, no escuchan los
problemas que aquejan a la poblacién por lo que estos usuarios salen disconformes con los
servicios brindado por parte de los servidores o funcionario de la Municipalidad Distrital de

Pomahuaca.
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Asimismo, en las competencias personales los usuarios manifiestan que es bajo con un
66,7 %, los usuarios consideran que los trabajadores no se encuentran preparados para
solucionar los problemas que aqueja a la poblacion, a pesar que son los mismos usuarios quienes
no confian en los que trabajan en la gestion publica por lo que generalizan que los trabajadores
no muestran una imagen honesta y confiable, también se consideran que los trabajadores no
estan preparados para desempafarse en los cargos que ocupan ya que no solucionan sus

problemas expuestos ante los trabajadores.

Para la dimension confianza se ve notablemente que es bajo con un 61,5% esto se debe
a que el personal no prioriza las necesidades de los usuarios que se atienden en la Municipalidad,
no solucionan sus problemas aparte de eso que las entidades publicas siguen un régimen

burocratico innecesario por lo que el servicio demora mucho mas.

Dimensidn trato es bajo con un 66,7% esto se aprecia porque las personas que llegan a
la municipalidad no son atendidas como ellos lo esperan, les mandan de una a oficina a otra 'y

no solucionan los problemas.

En la tabla N° 7 vemos que de las 5 dimensiones la gran mayoria de los encuestados
estimaron que los servicios no son adecuados por lo que la satisfaccion que ellos esperaban no

es la que recibieron, por ende, son bajos también.

Se debe tomar relevancia a la importante voz que tiene la ciudadania para poder mejorar
nuestro sistema burocratico y asi poder sélidamente satisfacer al ciudadano ya que gracias a

ellos justifica la existencia de una entidad.

Por lo que, tanto los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pomahuaca, deben
conocer la realidad a la que se estan enfrentando para poder asi poder solucionar problemas de
manera mas rapida y efectiva, ya que el desconocimiento impide que puedan actuar de acuerdo
a las necesidades que los usuarios solicitan, igualmente la Municipalidad debe comprometerse
y realizar capacitacion en orientacion psicoldgica para que los trabajadores puedan
desenvolverse mejor en detalles de trato, respeto, amabilidad, con atencién a los usuarios, ya
gue segun nuestras encuestas realizadas los usuarios determinaron que recibieron una mala

atencion por parte de los trabajadores, ademas de ellos se debe socializar los objetivos de la
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gestion para que los trabajadores se comprometan en lograrlos y este mejore la calidad del

servicio brindado y se obtenga la satisfaccion de los usuarios que van a ser atendidos.
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CONCLUSIONES

Después de realizada la presente investigacion, se puede deducir que el nivel de
calidad de Servicios en la Municipalidad Distrital de Pomahuaca es bajo, ya que no
se cumplen con las expectativas que buscan los usuarios al ser atendidos por parte
de los trabajadores, asimismo los materiales o instrumentos que utilizan para brindar
el servicio son obsoletos, esto hace que se complique mas el brindar un buen servicio
al ciudadano que llega a ser atendido, por lo que el personal no contribuye en
solucionar problemas que aquejan dia a dia a la poblacion.

Si la calidad del servicio que se brinda es baja por lo tanto la satisfaccion del usuario
resulta ser baja, ya que al no cumplir con las expectativas que tienen los usuarios al
ser atendidos van a quedar descontentos por el servicio que se brinda.

Se concluye que, un nivel de relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de
los usuarios es alto, debido a que, la satisfaccion del usuario depende mucho de la
calidad de servicio que brinden los trabajadores de la Municipalidad de Pomahuaca,
esto quiere decir que mientras mejor sea la calidad del servicio los usuarios méas

satisfechos estaran.
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VI.

RECOMENDACIONES

Después de realizada la investigacion y logrando demostrar que hay relacion entre
calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la Municipalidad de Pomahuaca, se
recomienda a la entidad establecer politicas y acciones relacionadas a mejorar la calidad
de los servicios que brinda para asi mejorar la satisfaccion de los usuarios que son
atendidos y poder cumplir con lo propuesto dentro de cada gestion.

Atender las principales necesidades de los usuarios del Distrito de Pomahuaca, ya que
de acuerdo a ello podemos obtener resultados, donde se vea reflejado los problemas que
los aquejan vy asi los trabajadores puedan estar preparados para atender las necesidades
prioritarias de la poblacion.

Realizar las coordinaciones respectivas con los servidores y funcionarios, para mejorar
la calidad del servicio que se brinda a la poblacion, debiéndose tener en cuenta que la
calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios es un tema de mucha importancia
para la administracion pablica, asi como capacitar a los servidores en temas relacionados
con la calidad del servicio, para que asi puedan resolver cualquier tipo de problema que
se presente por parte de los usuarios que buscan resolver algin problema llegando a ser

atendidos a la entidad.
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ANEXOS

Test de calidad de los servicios y satisfaccion de los usuarios de la municipalidad distrital

de Pomahuaca

El presente cuestionario tiene como finalidad valorar el nivel de calidad de los Servicios

y satisfaccidn de los usuarios. Se ha de marcar con un aspa la alternativa segin corresponda:
BAJO, MEDIO, ALTO.

N° PREGUNTAS
DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

1 | ¢Considera que el tiempo de espera para ser atendido por cualquier
oficina de la entidad es inmediata?

2 | ¢El personal cuenta con recursos adecuados para realizar su
trabajo?

3 | ¢El personal informa adecuadamente los servicios que ofrece?

4 | Considera que el personal inspira confianza y muestra
disposicion al atenderlo
DIMENSION: CORTESIA

5 | El personal muestra disposicion para ayudar a dar solucion a
sus problemas

6 | El personal muestra atencion en escuchar sus problemas.

7 | El personal que lo atendié muestra un trato respetuoso hacia
ud.

8 | El funcionario que lo atendi6 expresa un lenguaje
comprensible que Ud. puede atender
DIMENSION: COMPETENCIAS PERSONALES
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9 | Los trabajadores se encuentran preparados para solucionar
situaciones de conflictos que pueda surgir con los ciudadanos

10 | El personal da una imagen de honestidad y confianza

11 | El personal que lo atendié muestra que esta suficientemente
preparado para desempefiarse en el cargo que ocupa

12 | El personal muestra dominio en su puesto que desempefia
para solucionar sus problemas
DIMENSION: CONFIANZA

13 | El personal resuelve o prioriza las necesidades solicitadas por
Ud.

14 | Se han solucionado satisfactoriamente tus demandas en
ocasiones pasadas.

15 | La prestacion del servicio en la Municipalidad es muy
burocrética. (hay mucha demora)

16 | El servicio que recibe le parece lo adecuado por parte de los
trabajadores de la municipalidad
DIMENSION: TRATO

17 | Considera que su solicitud es atendida en todas las
oportunidades

18 | El servicio otorgado cumplié con las necesidades y
expectativas esperadas por Ud.

19 | En personal que labora en la municipalidad muestra que
conoce las necesidades prioritarias que aquejan a los usuarios
del distrito de Pomahuaca.

20 | El personal encuentra mejores soluciones a tus necesidades

iMuchas gracias por su tiempo!
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Ficha técnica

1. Denominacion

CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA
MUNICIPALIDAD DE POMAHUACA, JAEN.

2. Autor

SANDY VELIZ LLAGUENTA

3. Objetivo

Conocer la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Pomahuaca

4. Usuarios

Se obtuvo informacion de 135usuarios, entre hombres y mujeres, que asisten frecuentemente a

la Municipalidad distrital de Pomahuaca.

5. Caracteristicas y modo de aplicacion.

1° El presente instrumento (Test) esta estructurado en base a 20 items, distribuidos para la
variable de la calidad de Servicio: capacidad de respuesta, cortesia y competencias

personales relacionadas con la variable satisfaccion a los usuarios: confianza y trato.

2° El instrumento fue aplicado de manera individual a cada integrante de la muestra
representativa, bajo responsabilidad del investigador, se procurd recoger informacion

objetiva.

3° Su aplicacion tuvo como duracion de 15 minutos aproximadamente, y los materiales que

se emplearon fueron: un lapiz y un borrador.
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Estructura

Variables
V1: calidad de servicio V,: satisfaccion de los usuarios Items
Dimensiones
Capacidad de respuesta confianza l1- 13/l10-112
Cortesia trato ls — l7/l13-116
Competencias personales lg-l10/117-120

Fuente: Cuadro elaborado por el investigador

6. Baremo.
Tabla 11
Baremo general
NIVEL RANGO
ALTO 41-60
MEDIO 2140
BAJO 1-20

Fuente: Tabla disefiada por el investigador

Tabla 12
Baremo especifico

Nivel Literal Rango
Alto Siempre 16 - 20
Medio A veces 11-15
Bajo Nunca 00-10

Fuente: Tabla disefiada por el investigador
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7. Confiabilidad

Se estimo utilizando la prueba estadistica Alfa de Cronbach

Tabla 13

Estadisticos de fiabilidad

N de
Alfa de Cronbach elementos

,885 20

Fuente: Tabla disefiada por el investigador

8. Validacion

El contenido del instrumento fue validado a juicio de expertos
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1.1.
1.2.
1.3.
1.4.

Juicio de expertos

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres: ROMERO PERALTA ALVARO RAFAEL
Grado académico: MAESTRO
Documento de identidad: DNI 16498536

Centro de labores:

Universidad Particular de Chiclayo

Colegio Nacional de “San José”, Chiclayo

1.5.
1.6.

1.7.

Denominacién del instrumento motivo de validacion: TEST

Titulo de la Investigacion: CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS
USUARIOS EN LA MUNICIPALIDAD DE POMAHUACA, JAEN

Autor del instrumento: SANDY VELIZ LLAGUENTA

En este contexto ha sido considerada como experto en la materia y necesitamos sus

valiosas opiniones. Evalle cada aspecto con las siguientes categorias:
MB : Muy Bueno (4)
B : Bueno (3)
R : Regular (2)

D : Deficiente (1)
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ll. ASPECTOS DE VALIDACION

CATEGORIAS

N° INDICADORES MB | B R D

1 La redaccién empleada es clara y precisa X

2 Los términos utilizados son propios de la investigacion cientifica X

3 Est& formulado con lenguaje apropiado X

4 Esta expresado en conductas observables X

5 | Tiene rigor cientifico X

6 Existe una organizacién logica X

7 Formulado en relacidn a los objetivos de la investigacion X

8 Expresa con claridad la intencionalidad de la investigacion X

9 Observa coherencia con el titulo de la investigacion X

10 | Guarda relacion con el problema e hipo6tesis de la investigacion X

11 | Es apropiado para la recoleccién de informacion X

12 | Estan caracterizados segun criterios pertinentes X

13 | Adecuado para valorar aspectos de las estrategias X

14 | Consistencia con las variables, dimensiones e indicadores X

15 | La estrategias responde al propdsito de la investigacion X

16 | El instrumento es adecuado al propoésito de la investigacion X

17 | Los métodos y técnicas empleados en el tratamiento de la informaciéon | X

son propios de la investigacion cientifica

18 | Proporciona sélidas bases tedricas y epistemolégicas X

19 | Es adecuado a la muestra representativa X

20 | Se fundamenta en bibliografia actualizada X
VALORACION FINAL 18

Fuente: Cuadro adaptado por el investigador
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Il. OPINION DE APLICABILIDAD

MQ esta elaborado

1\16498536
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Juicio de expertos

l. DATOS GENERALES

1.1.  Apellidos y nombres: CHOPITEA BALAREZO ERLY GICELA
1.2.  Grado academico: MAESTRO

1.3. Documento de identidad: DNI 40055868

1.4.  Centro de labores:

Colegio Nacional de “San Jos¢”, Chiclayo

1.5. Denominacién del instrumento motivo de validacion: TEST
1.6. Titulo de la Investigacién: CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS
USUARIOS EN LA MUNICIPALIDAD DE POMAHUACA, JAEN

1.7. Autor del instrumento: SANDY VELIZ LLAGUENTA

En este contexto ha sido considerada como experto en la materia y necesitamos sus

valiosas opiniones. Evalle cada aspecto con las siguientes categorias:
MB : Muy Bueno (4)
B : Bueno (3)
R : Regular (2)

D : Deficiente (1)
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2. ASPECTOS DE VALIDACION

CATEGORIAS

N° INDICADORES MB | B R D

1 La redaccién empleada es clara y precisa X

2 Los términos utilizados son propios de la investigacion cientifica X

3 Est& formulado con lenguaje apropiado X

4 Esta expresado en conductas observables X

5 Tiene rigor cientifico X

6 Existe una organizacion légica X

7 Formulado en relacidn a los objetivos de la investigacion X

8 Expresa con claridad la intencionalidad de la investigacion X

9 | Observa coherencia con el titulo de la investigacion X

10 | Guarda relacion con el problema e hipo6tesis de la investigacion X

11 | Es apropiado para la recoleccién de informacion X

12 | Estan caracterizados segun criterios pertinentes X

13 | Adecuado para valorar aspectos de las estrategias X

14 | Consistencia con las variables, dimensiones e indicadores X

15 | Laestrategias responde al propdsito de la investigacion X

16 | El instrumento es adecuado al propdsito de la investigacion X

17 | Los métodos y técnicas empleados en el tratamiento de la informacion | X

son propios de la investigacion cientifica

18 | Proporciona sélidas bases tedricas y epistemoldgicas X

19 | Es adecuado a la muestra representativa X

20 | Se fundamenta en bibliografia actualizada X
VALORACION FINAL 18

Fuente: Cuadro adaptado por el investigador
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I1l. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento puede ser aplicado tal como esta elaborado
Chiclayo, abril 8 del 2019

@‘?/";M

Mg. Elry Gicela Chopitea Balarezo

DNI 40055868
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Juicio de expertos

I. DATOS GENERALES

1.1.  Apellidos y nombres: TORO HERRERA MARIA ELISA
1.2. Grado académico: DOCTORA
1.3. Documento de identidad: DNI 40273864

1.4. Centro de labores:

Colegio Nacional de “San José”

1.5. Denominacién del instrumento motivo de validacion: TEST
1.6.  : Titulo de la investigacion: CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE
LOS USUARIOS EN LA MUNICIPALIDAD DE POMAHUACA, JAEN

1.7. Autor del instrumento: SANDY VELIZ LLAGUENTA.

En este contexto ha sido considerada como experto en la materia y necesitamos sus

valiosas opiniones. Evalle cada aspecto con las siguientes categorias:
MB : Muy Bueno (4)
B : Bueno (3)
R : Regular (2)

D : Deficiente (1)
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I1. ASPECTOS DE VALIDACION

CATEGORIAS

N° INDICADORES MB | B R D

1 La redaccién empleada es clara y precisa X

2 Los términos utilizados son propios de la investigacion cientifica X

3 Est& formulado con lenguaje apropiado X

4 Esta expresado en conductas observables X

5 Tiene rigor cientifico X

6 Existe una organizacién logica X

7 Formulado en relacidn a los objetivos de la investigacion X

8 Expresa con claridad la intencionalidad de la investigacion X

9 Observa coherencia con el titulo de la investigacion X

10 | Guarda relacion con el problema e hipo6tesis de la investigacion X

11 | Es apropiado para la recoleccién de informacion X

12 | Estan caracterizados segun criterios pertinentes X

13 | Adecuado para valorar aspectos de las estrategias X

14 | Consistencia con las variables, dimensiones e indicadores X

15 | La estrategias responde al propdsito de la investigacion X

16 | El instrumento es adecuado al propoésito de la investigacion X

17 | Los métodos y técnicas empleados en el tratamiento de la informaciéon | X

son propios de la investigacion cientifica

18 | Proporciona sélidas bases tedricas y epistemolégicas X

19 | Es adecuado a la muestra representativa X

20 | Se fundamenta en bibliografia actualizada X
VALORACION FINAL 18

Fuente: Cuadro adaptado por el investigador

52




I1l. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento puede ser aplicado tal como esta elaborado

Chiclayo, abril 8 del 2019

Dra. Maria Elisa Toro Herrera

DNI 40273864
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TABLA

Confiabilidad del instrumento

12 13 14 15 16 17 I8 19 110 111 112 113 114 115 116 117 118 119 120

11

Fuente: Tabla elaborada por la investigadora
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TABLA
VARIANZA DE LOS ITEMS

N Varianza

ltem1 20 0.82894737
ltem2 20 0.64210526
ltem3 20 0.8
ltem4 20 0.66052632
ltem5 20 0.76578947
ltem6 20 0.82894737
Item7 20 0.8
ltem8 20 0.56842105
ltem9 20 0.82894737
Iltem10 20 0.69473684
ltem11l 20 0.56842105
ltem12 20 0.72368421
Iltem13 20 0.76578947
ltem14 20 0.8
Iltem15 20 0.66052632
ltem16 20 0.8
ltem17 20 0.67368421
Iltem18 20 0.72368421
Iltem19 20 0.66052632
Iltem?20 20 0.67368421

11.5368421
suma 20 178.431579

Fuente: Tabla elaborada por la investigadora
TABLA

ALFA DE CRONBACH

Formula :a = (K/K - 1) ( 1- ZVi/VT)
a = Alfa de Cronbach
K =N° de items
Vi = Varianza de cada item
VT = Varianza del total
a=(20/20-1)(1-11.5368/178.4316)
a=(20/20-1) ( 1-0.0647)

o= (1.0526) (0.9353)
o= 0.885

Fuente: Tabla elaborada por la investigadora
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