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Resumen

La presente investigación  se realiza ante los problemas de gestión dentro de

una institución Pública, en la cual requiere aplicar un modelo de calidad de

servicio con el fin de mejorar la satisfacción del usuario, es por ello que como

objetivo general plantea determinar de qué manera la calidad de servicio

satisface al usuario en una entidad pública – Chiclayo, esto metodológicamente

aplicado un tipo de investigación básica, por medio de un diseño no

experimental, donde la población se ha tomado a un promedio de ciento siete

participante y como muestra cuarenta, frente a esto se concluye que, dentro de

la entidad pública de Chiclayo, se ha llegado a determinar que para poder

satisfacer al usuario se tiene que aplicar una calidad de servicio, por medio de

estrategias y acciones que permitan mejorar el servicio brindado al cliente, pues

de esta manera se tendría que analizar la relación existente que se debe de

generar entre el trabajador y el usuario, buscando siempre cumplir con las

necesidades del usuario y las expectativas de la entidad Pública.

Palabras Claves: Calidad de servicio, satisfacción del usuario, entidad pública
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Abstract

The present investigation before the problems of management within a

company, requires to apply a model of quality of service in order to improve

the satisfaction of the user, that is why as a general objective it proposes to

determine how the quality of service satisfies the user. in a public entity -

Chiclayo, this methodologically applied a type of basic research, through a

non-experimental design, where as a population an average of one hundred

and seven participants has been taken and as a sample forty, against this it is

concluded that, within of the public entity of Chiclayo, it has been determined

that in order to satisfy the user, a quality of service has to be applied, through

strategies and actions that allow improving the service provided to the client,

since in this way it would have to be analyzed the existing relationship that

must be generated between the worker and the user, always seeking to meet

the needs of the user and the company expectations.

Keywords: Quality of service, user satisfaction, public entity
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I. INTRODUCCIÓN
Uno de los problemas más frecuentes que presentaron las municipalidades,

son las insatisfacciones por parte de los usuarios, esto se debe en algunas

oportunidades a la inadecuada calidad de servicio que brindan las instituciones

públicas, tomando como referencia ello, esta investigación busco mejorar la

calidad de servicio para la satisfacción del usuario en una entidad pública –

Chiclayo, debido a las constantes quejas de la población, esto ayudara a mejorar

la calidad y forma de atención y por ende el usuario quedara satisfecho con el

servicio brindado.

A nivel internacional, Mosquera (2019) testifica que no existe hasta el

momento una adecuada evaluación de la calidad en el servicio público, es decir

no es obligatoria, debido a que se no refleja una cultura en cualquier autoridad

de gobierno u organismo corporativo, siguiendo con esta línea; Rico (2018)

expone que las personas contratadas para el trabajo administrativo, no cumplen

de manera adecuada, perjudicando en muchas oportunidades la calidad del

servicio brindado y por ende la insatisfacción de la población; Ehigie y Jesse

(2018) expresaron que, el término calidad de los servicios se ha extendido a

todas las áreas de las entidades públicas, pues se ha convertido en una forma

integral de hacer las cosas, lograr la satisfacción del ciudadano en base a sus

necesidades y expectativas de la institución al que sirve.

Silva, et al. (2021) establecieron que la calidad del servicio es una medida

adecuada para las entidades, dentro de estas pueden obtener ventajas

competitivas y sostenibles ya que esto atraerá la preferencia de los clientes,

además es necesario mencionar lo expresado por Rovere y Rebolledo (2021)

quienes afirmaron que la satisfacción del usuario está ligada a la calidad del

servicio, y los problemas más frecuentes que se presentan son la falta de

liderazgo y la mala gestión de procesos; Numpaque, et al. (2019) analizaron en

muchos de los casos que el usuario se conforma con lo que la entidad le puede

brindar, esto conlleva a que nunca se supere las expectativas de brindar un

adecuada calidad se servicio; Ibarra y Rua (2018) delimitaron la inconformidad

por parte de los usuarios dependiendo mucho del servicio que se le brinde,

debido a la mala calidad de servicio que brinda el sector público, perjudicando

básicamente al usuario.
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Contreras (2021) refiere que para poder medir la calidad de servicio en

cualquier institución se debe tomar como referencia el modelo americano de

Parasumaran, debido a que este aportara una mejor solución al problema

planteado, esa misma opinion la comparte Monroy (2021), quien mencionó que

existen diferentes percepciones respecto a la calidad del servicio debido a que

estas buscan la satisfaccion de cliente o usuario dependiendo la entidad o

institucion.

A nivel nacional, la redacción de Ventura (2020) analizó que los servicios

brindados, por funcionarios o servidores públicos, generalmente no satisfacen

las expectativas de la sociedad, debido a que la administración pública es

criticada duramente, por su rol de proveedor de servicio; Izquierdo (2021) explicó

que las instituciones públicas, en todos los niveles de gobierno, no tienen el

estándar de calidad para atender el panorama informativo debido a la falta de

organización moderna de gestión pública, de igual forma; Cusi y Quispe (2019)

señalaron que para mejorar los servicios de calidad de un Estado, estos deben

de brindar satisfacción al usuario en base al mejoramiento de calidad del bien o

del servicio público; Febres y Mercado (2020) argumentaron que la calidad del

servicio y la satisfacción del usuario global o internacional, se caracteriza por un

alto nivel de competitividad ya que estos mecanismo de gestión permiten

acceder a un desarrollo institucional global.

López, et al. (2018) determinaron que las prácticas de buen gobierno, conlleva

a comprender que, aplicando dichos mecanismo de organización y fiscalización,

se mejoraran las condiciones de trabajo y así garantizaran el cumplimiento de la

satisfacción a los administrados dentro de una entidad, entre tanto, Delgado,

(2020) manifestaron que la falta de atención o el servicio deficiente está en el

lado regulatorio en curso (administraciones y sub administraciones) y la directriz

en ese lado apunta a la gestión organizacional y del desempeño, donde los

organismos reguladores mal diseñados, plantean quejas de los usuarios por

mala administración.

Singularmente a nivel regional, Castañeda (2018) afirmaron que satisfaciendo

a los usuarios se brindaría una mejor calidad de servicio, pues estos cambios

fortalecerían las relaciones individuales entre organizaciones; Nauca y Delgado

(2018) establecieron que, en Chiclayo, las revisiones sobre la calidad y el

desempeño del servicio son permanentes, teniendo problemas de planificación,
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implementación y gestión estratégica que les impiden desarrollarse de manera

más efectiva.

Ante esta situación, la investigación formuló el problema general sobre de qué

manera la calidad de servicio satisface al usuario en una entidad pública-

Chiclayo, y como problemas específicos, como es la calidad del servicio en una

entidad pública de Chiclayo, qué satisfacción brindan al usuario una entidad

pública de Chiclayo, cómo influiría la calidad de servicio ante la satisfacción del

usuario en una entidad pública de Chiclayo y de qué manera la implementación

de modelo de calidad de servicio mejoraría la satisfacción de los usuarios en una

entidad pública de Chiclayo.

Se justifica, desde un aspecto teórico, el cual conllevó a establecer que la

investigación es importante para que las entidades públicas de Chiclayo brinden

servicios en base a las necesidades de la población de su jurisdicción, desde el

enfoque práctico, es necesario porque si el usuario no está satisfecho, el

panorama estará mal orientado al servicio, lo que trasciende las fronteras

políticas, y las organizaciones u instituciones tienen diferentes formas de obtener

información de los clientes o usuarios, desde el aspecto metodológico la

investigación genera como impacto en campo profesional o laboral, proporcionar

un principio rector de orientación para lo administrativo, donde se llegue a

mejorar su desempeño y permita brindar servicios de calidad, para mejorar la

calidad de vida de la población involucrando dentro de los proyectos de

desarrollo urbano, de igual manera.

Como objetivo general, determinar de qué manera la calidad de servicio

satisface al usuario en una entidad pública - Chiclayo y como objetivos

específicos, analizar la calidad del servicio en una entidad pública de Chiclayo,

identificar la satisfacción del usuario en una entidad pública de Chiclayo, describir

como influiría la calidad de servicio ante la satisfacción del usuario en una

entidad pública de Chiclayo y proponer la implementación de modelo de calidad

de servicio para mejorar la satisfacción de los usuarios en una entidad pública

de Chiclayo; la hipótesis planteo que la calidad de servicio satisface al usuario

en una entidad pública – Chiclayo.

Por ello para que exista una satisfacción del usuario es necesario que la

calidad de servicio que otorgue las instituciones tanto públicas como privadas

tengan relación con las necesidades de la población.
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II. MARCO TEÓRICO

El marco teórico, tiene como papel principal, acrecentar antecedentes que

respalde rotundamente las variables establecidas en la investigación, así mismo

esto conlleva a tomar en cuenta distintos conocimientos y estudios, que se

detallaran de la siguiente manera, este estará desarrollado tomando en cuenta

los trabajos previos en sus diferentes niveles, internacional y nacional, los

aspectos conceptuales tendrán la doctrina respecto a cada una de las variables

con sus dimensiones.

Respecto al antecedente internacional sobre la variable calidad de servicio se

tiene lo expresado por Rivera (2019) en su tesis, tuvo como objetivo mejorar toda

actividad logística marítima, para alcanzar de esta manera la correcta

satisfacción de los clientes o usuarios, como metodología esta investigación fue

desarrollada con una tipología de enfoque cuantitativa, como resultado se obtuvo

que el modelo SERVQUAL ayuda a medir adecuadamente la calidad de servicio,

concluyendo que a través de evaluaciones se logró confirmar que las

expectativas y percepciones que se han tomado en cuenta en la institución

estudiada tiene un gran relevancia y correlación con la satisfacción de los

usuarios; contribuyendo a la investigación, se puede afirmar que el mejoramiento

del área logística en su calidad de servicio permite aumentar la satisfacción del

usuario en cualquier compra a realizar a favor de la entidad estudiada.

La tesis elaborada por Díaz (2018) tuvo como objetivo la medición de la

calidad de prestación de servicio otorgado por la entidad Sanidad Militar,

utilizando una metodología  aplicando un enfoque cualitativo, obteniendo como

resultado que la calidad de servicio influye en la prestación del servicio brindado,

concluyendo que a través de todas las mediciones aplicadas en la investigación

se puede afirmar que es correcta la calidad de servicios otorgado, corroborando

de esta manera que la institución Publica antes mencionada cumple

rotundamente con una adecuada atención a favor de la satisfacción del usuario

atendido, contribuyendo a la investigación, que se puede corroborar, que es

predominante que exista una considerada prestación o calidad de servicio,

lográndose así mejorar la calidad del ambiente laboral y del trabajador.



5

Respecto a los antecedentes internacionales correspondientes a la variable

satisfacción del usuario se tiene a Noboa (2021) en su tesis, tuvo como objetivo

determinar si la satisfacción de cualquier usuario radica en la atención otorgada

por el personal, la metodología utilizada es descriptiva con un corte considerado

transversal, obteniendo como resultado que la satisfacción del usuario ayudara

en el crecimiento de la institución, concluyendo la correcta satisfacción del

beneficiario, se debe a la prestación de servicio otorgada por la entidad sea la

correcta, ya que de esto modo se ha alcanzo satisfacer las necesidades del

usuario, contribuyendo, que a través de una atención adecuada en cualquier

centro de salud tanto desde el ámbito administrativo hasta el personal médico,

es fundamental para mejorar la satisfacción del usuario en cualquier entidad

pública o privada.

Briones (2018) en su tesis, tuvo como objetivo analizar la correcta satisfacción

del usuario, por el tan solo hecho de que el servicio otorgado es considerado

como parte primordial para la atención, la metodología que ha sido empleada es

de tipo descriptiva, ya que permitió identificar y analizar características

favorables para la investigación, obteniendo como resultado que la satisfacción

del usuario influye en la atención brindada, concluyendo, que a través de la

correcta medición de satisfacción en las distintas áreas de una institución, se

puede confirmar que es fundamental mejorar el servicio otorgado, ya que influyen

directamente en la percepción de la satisfacción del usuario, ello conlleva a que

se puede afirmar que, es necesario que todas las áreas que presten atención al

público, estén en armoniosa sincronía, para que de esta forma se logre una

correcta satisfacción del usuario, contribuyendo a esta investigación que si se

brinda una adecuada atención en las entidades se lograra tener un mejor

ambiente laboral y una mejor calidad de servicio.

Ahora respecto a las investigaciones correspondientes al nivel nacional, se

delimitan antecedentes respecto a la variable calidad del servicio, es así que en

la tesis de Fernández (2018) consideró como objetivo principal determinar si se

deben mejorar o corregir aquellos puntos críticos que disminuyen la calidad de

servicio otorgado, esta investigación ha sido desarrollada con una metodología

de tipo descriptiva correlacional, obteniendo como resultado que la calidad de

servicio influye en la satisfacción del usuario, permitiendo concluir que en el
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ámbito administrativo es un punto crucial a mejorar, ya que a través de las

distintas demoras que surgen en esta área, no se puede otorgar una adecuada

calidad de servicio para el usuario, contribuyendo a la investigación en que se

puede afirmar que todas las áreas que estas involucradas en una entidad pública

o privada, deberán trabajar gradual y progresivamente para que de esta forma

se logre satisfacer las necesidades que un usuario desea obtener al solicitar un

servicio.

Pino (2018) en su tesis, tomó como objetivo determinar si existe alguna

relación entre la calidad de servicio que otorgan los restaurantes a favor de sus

comensales y la satisfacción del usuario, esta investigación ha sido desarrollada

con una metodología de tipo no experimental con corte transversal, obteniendo

como resultado que la calidad de servicio influye en la satisfacción del usuario,

permitiendo concluir que los servicios prestados por los restaurantes de la ciudad

de Juliaca – Puno, varían de acuerdo a la encuesta aplicada, el cual hace

referencia que unos de los puntos fundamentales para una adecuada

satisfacción del usuario, es la infraestructura del local, ya que consideran que a

través de un ambiente adecuado se puede complacer al usuarios, contribuyendo

que de acuerdo a lo sustentado se puede afirmar que uno de los principales

puntos para que exista una calidad de servicio, es mejorar o reforzar la

infraestructura de las entidades, para que de esta manera se logre obtener una

adecuada satisfacción del usuario.

Correspondiente a los antecedentes nacionales respecto a la satisfacción del

usuario se tiene a Paripancca (2019) en su tesis, tuvo como principal objetivo

subsanar las áreas correspondientes que impiden cumplir con la satisfacción del

usuario, así mismo esta tesis tiene una metodología de tipo descriptiva, como

resultado se obtuvo que se logró subsanar el problema en las áreas que

impedían logran una adecuada satisfacción a los clientes de la entidad,

permitiendo concluir que la satisfacción del usuario radica en la atención o

calidad del servicio que se otorgue en las entidades de salud pública o privada,

es decir si algunas de las áreas que se encuentra involucradas para el

mejoramiento o recuperación de cualquier usuario no cumple con su función, no

se podrá lograr satisfacer las necesidades del usuario, contribuyendo en que,

toda entidad, tanto sea pública - privada, o que brinde cualquier servicio a favor
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del público, deberán estar acorde y compuestas por personal calificado, para que

de esta forma se logre obtener la correcta satisfacción del usuario.

Guevara (2018) en su tesis, buscó como objetivo determinar si existe alguna

relación entre la satisfacción del usuario y la calidad de servicio, así mismo esta

investigación ha sido desarrollada con una metodología de tipo cualitativa,

obteniendo como resultado que existe una relación entre cada una de las

variables, concluyendo que a través de las encuetas realizadas se puede afirmar

con un 74.7%, que la satisfacción del usuario es a causa de la calidad de servicio

que brinda cualquier entidad ya sea pública o privada, contribuyendo a la

investigación en que, se va a determinar que en todos los ámbitos donde una

entidad y entre otras instituciones que brinden alguna prestación, es fundamental

que la calidad de servicio otorgado sea el adecuado, para que cumpla el fin

principal que es la satisfacción del usuario.

Respecto al marco conceptual se desarrolla cada variable y sus dimensiones,

teniendo en cuenta argumentos sólidos que dan credibilidad a la problemática

que se está investigando, en la variable de calidad de servicio tiene como

dimensiones: confiabilidad, tangibilidad, seguridad y empatía; la variable

satisfacción del usuario cuenta con las siguientes dimensiones: dimensión

Humana, dimensión técnica - científica y dimensión entorno.

Respecto a la variable calidad del servicio se tienen como definiciones

conceptuales, lo expuesto por la Organización Mundial de la Salud (2020) quien

precisó que, la calidad de servicio es el valor de una prestación que solventa o

cubre las necesidades de las personas, instituyendo que la calidad puede

medirse y mejorar consecutivamente, a través de la asistencia de una atención

fundada en datos evidentes que tengan en cuenta las necesidades y

particularidades de los usuarios; Bustamante, et al. (2020) sostuvo que, la

calidad de servicio es como una atención que aumenta el bienestar del usuario,

siendo el factor determinante en el nivel de servicio ofrecida, de manera que se

utilice un método de evaluación para medir la calidad.

Bombard (2018) estableció que la participación de los administrados es una

pieza fundamental dentro de la calidad de servicio, es evidente que cada vez hay
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mucho más esfuerzo para integrar a los usuarios de forma más amplia y mejorar

o rediseñar la prestación de los servicios, la práctica necesaria y una significativa

contribución en el planteamiento y la prestación de servicios; Rogel (2018)

definió que la calidad de servicio es cumplir con los requerimientos de los

usuarios, contando con capacidad de ofrecer indicaciones, acompañamiento y

solucionar los incidentes que se presentes.

Berry & Parasuraman (1991) como bien se sabe, el servicio estandarizado de

las perspectivas del cliente busca que la calidad del servicio cumpla las

necesidades del usuario, es por ello que se aplica la escala de SERVQUAL, la

cual ha sido generada desde el año 1985, a través de sus creadores

Parasuraman, Zeithaml y Berry, con el fin de medir cuales eran las expectativas

del usuario en relación al servicio que brindaba la entidad y de qué manera como

esta podía cumplir con el cumplimiento de la visión de los clientes.

Correspondiente a lo que menciona Berry & Parasuraman (1991) la calidad

de servicio va a recaer en un enriquecimiento en beneficio de los consumidores,

los empleadores, el gerente y los accionistas, es decir que se busca acceder a

un beneficio común.

Zeithmal & Parasuraman  (2008) en relación a la aplicación de la escala y

siguiendo el modelo SERVQUAL, se presentan dimensiones basada en

tangibilidad, confiabilidad, seguridad, y empatía, todos estos actos se evalúan de

acuerdo a los componentes básico de los servicios de productos.

Singularmente, respecto a las dimensiones de la calidad del servicio, se puede

argumentar conceptualmente, la dimensión de confiabilidad, tal como afirmó

Bustamante, et al. (2020) es la habilidad para dar el servicio que se ha prometido

generando seguridad, además es la capacidad para realizar eficazmente el

servicio prometido, de manera eficaz, disminuyendo los riesgos y extendiendo

las ventajas para el usuario y de modo que se prueba un nivel de seguridad en

el momento de brindar el servicio.

La dimensión de tangibilidad, Rogel (2018) estableció que es un elemento que

es observado por el usuario como son las infraestructuras y todos los recursos

materiales, además este se representa a la apariencia física que el usuario
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aprecia en el transcurso de la prestación del servicio relacionado al estado y

apariencia física de las instalaciones como son los pasillos y la señalización. Los

equipos modernos pueden generar confianza de los mismos en los

procedimientos que se llevaran a cabo. Otro factor importante es la apariencia

del personal de salud, ya que esto ayuda a la confianza que puede sentir el

usuario.

La dimensión de seguridad, Bustamante, et al. (2020) trató de evaluar la

confianza que genera la actitud de los trabajadores o personal administrativo,

frente al usuario para ello es necesario que los trabajadores se encuentren para

solucionar cualquier problema o necesidad que requiera el usuario demostrando

conocimiento, habilidad para transmitir y originar confianza. La conducta de los

prestadores de servicio cuando brindan un servicio a la comunidad, generando

confianza en el servicio

La dimensión de la empatía, Rogel, (2018) es la habilidad de la organización

para brindar a los usuarios una atención especializada, el valor de la cortesía es

significativo para desarrollar la empatía, también es necesario la seguridad y la

confianza con el usuario, conociendo las necesidades específicas de cada

usuario. La empatía en una forma de organización que todo el personal debe de

saber aplicar y transmitir a los usuarios quienes califican el servicio; también se

exterioriza en ciertas peculiaridades como el compromiso con el usuario,

atención al cliente con respeto, mejora el clima o la relación del usuario con la

institución.

Tomando ya como definiciones conceptuales la variable correspondiente a la

satisfacción del usuario, la cual comprende, Fernandez, et al. (2020) la cultura,

necesidades personales, dichos elementos hacen que la satisfacción sea

equitativa e individual, pero en diferentes procesos; también la satisfacción del

usuario es la consecuencia de proporcionar servicios de calidad, puesto que

incide de manera característica en ello, en el instante que el usuario vive una no

grata experiencia, sus expectativas, probablemente influirían en la conducta de

los que hacen uso de un servicio.
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Cordero (2018) la variable satisfacción del usuario hizo referencia a la

reacción emocional que se genera al usuario de acuerdo al servicio que esperan

recibir, la satisfacción de los usuarios se encuentra relacionado con la calidad

del servicio, es decir que la satisfacción es un nivel de ánimo que la persona o

usuario logra obtiene en relación a las expectativas del servicio, la satisfacción

del usuario cuenta con tres elementos: la operatividad del sistema de

investigación, el medio de información adquirido; y la asistencia brindada.

Hernández, et al. (2019) la satisfacción del usuario, es una noción

multidimensional que califica de forma personal los diferentes criterios

relacionados con calidad e idoneidad del servicio, siendo considerada como la

medida en que la atención al usuario y el resultado cumplen con las exigencias

del usuario.

En el desarrollo de las dimensiones de la variable satisfacción del usuario se

tiene que la dimensión rendimiento percibido, Cordero (2018) estableció que esta

busca otorgar un eficaz servicio y garantizando el bienestar de los usuarios,

colocándose en lugar de ellos, protegiendo su nivel socioeconómico, siendo un

criterio primordial ya que la razón de ser de los servicios, es decir que la calidad

humana, está en otorgar una eficiente atención y garantizar el cuidado de un ser

humano.

La dimensión expectativa, Davila (2021) son las circunstancias que median en

la apreciación de la atención técnica, inclinándose en los servicios y materiales

que predispone la entidad en beneficio de mejorar la calidad de servicio y

alcanzar la satisfacción de la población, esto es una regla importante que hay

que instituir, pero en muchos ambientes no tiene preeminencia inmediata.

La dimensión nivel de satisfacción, Cordero (2018) enfoca en las

disposiciones que la entidad instala con la finalidad de mejorar el servicio a los

usuarios, con precios que estén acorde a la economía de la población, que sea

un servicio de calidad e inmediato.
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III. METODOLOGÍA
Cohen y Gómez ( 2019) plantearon que la metodología es una de las disciplinas

que se encarga de estudiar todo tipo de conjunto de técnicas o métodos que se

utilizan dentro de las investigaciones científicas, pues esto permite alcanzar los

objetivos planteados, de acuerdo al estudio de las ciencias.
3.1. Tipo y diseño de investigación
3.1.1. Tipo de investigación

CONCYTEC (2018) afirmó que la investigación de tipo basica esta

direccionada a conocimientos con mayor fundamento en la comprensión de

necesidades relevantes sobre los hechos, los cuales tienen que ser materia de

observación bajo el fundamento de las relaciones entre los sujetos.

Guevara, et al. (2020) los cuales expresaron que la investigacion basica tiene

como proposito pricipal detectar y describir el problema que se viene suscitando

en la sociedad, para que de esta manera a traves de ciertos criterios se podra

estructurar una posible solucion frente a la problemática.

3.1.2. Diseño de investigación
Alvarez (2020) confirmó que el diseño no experimental con corte transversal

descritivo simple, es aquel donde no existe alguna manipulacion de las variables

que han sido establecidas, asi mismo a traves de este diseño se logro estudiar

a fondo los fenomenos y problemas que viene perjudicando a una sociedad.

 No experimental: trasversal descriptivo simple

3.2. Variables y operacionalización
Soto (2021) definió a la variable en la investigación como, aquella singularidad

cualitativa y cuantitativa, por el cual permite realizar cualquier análisis al

problema que se ha planteado, así mismo se deberá tener en cuenta la

complejidad de la problemática para que se pueda establecer si es compuesta o

simple.

Correspondiente a la variable independiente calidad de servicio.

Definición conceptual
Berry & Parasuraman (1991) la calidad de servicio va a recaer en un

enriquecimiento en beneficio de los consumidores, los empleadores, el

gerente y los accionistas, es decir que se busca acceder a un beneficio

común

Definición operacional
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Berry & Parasuraman (1991) esta variable Calidad de servicio será

medida por las dimensiones, confiabilidad, tangibilidad, seguridad y

empatía

Indicadores
Calidad del servicio

Buen desempeño del servicio

Equipos Modernos

Apariencia del personal

Material del servicio

Confianza

Conocimiento de procesos

Personal Cortes

Atención individualizada

Comprensión en la atención

Preocupación e interés por el usuario

Información oportuna

Servicio rápido

Disposición de ayuda

Escala de medición
Escala de Likert

Correspondiente a la variable dependiente satisfacción del usuario.

Definición conceptual
Cordero (2018) hizo referencia a la reacción emocional que se genera al

usuario de acuerdo al servicio que esperan recibir, la satisfacción de los

usuarios se encuentra relacionado con la calidad del servicio.

Definición operacional
Cordero (2018), esta variable será medida las dimensiones, rendimientos

percibidos, las expectativas de la institución y como se debe manejar un

adecuado nivel de satisfacción.

Indicadores
Percepción del servicio recibido

Resultados que el usuario percibió

Expectativas de la calidad del servicio
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Expectativas del cumplimiento del personal técnico

Satisfacción respecto a un mejor ambiente

Satisfacción del municipio por mejorar el servicio

Escala de medición
Escala de Likert

3.3. Población, muestra y muestreo
3.3.1. Población

Zita (2018) definió a la poblacion como la totalidad de personas que se

encuentran ubicados en un determinado lugar,asi mismo es importante

indicar que los indivduos que conforman la comunidad, deberan estar de

acuerdo en formar parte de la investigacion, es por ello que se ha logrado

establecer una totalidad de ciento siete participantes, las cuales estaran

conformados por funcionarios y servidores públicos.

Criterios de inclusión
Universidad de Navarra (2020) definió a los criterios de exclusión como

los elementos que seran considerados dentro de la población

Teniendo como criterios de inclusión, se tendrá como parte de la

investigación a los funcionarios y servidores públicos, que tengan como

mínimo cuatro años de experiencia

Criterios de exclusión
Universidad de Navarra (2020) definió a los criterios de exclusión como

los elementos que no serán considerados dentro de la población.

Criterios de exclusión, serán excluido todas las personas que no tengan

el requisito mínimo de cuatro años de experiencia laboral como

funcionarios y servidores públicos.
3.3.2. Muestra

Zita (2018) definió a la muestra como la subpoblación o sub conjunto de

personas, las cuales ha sido escogidas de una población total, así mismo

es importante que las personas que conforman la muestra deberán tener

un previo conocimiento sobre lo que se ha investigado para que de esta

forma puedan brindar voluntad de formar parte de la investigación, es por

ello que los funcionarios Públicos y Servidores Públicos sumaran una

totalidad de cuarenta participantes.
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3.3.3. Muestreo
Gómez (2018) como el procreo que permite establecer una muestra estable,

sin la existencia de aplicar alguna formula, es por que a traves de este mustreo

se podra valorar los conocimientos de los expertos para la respectiva

corroboracion de la hipotesis.
3.3.4. Unidad de análisis

Testsiteforme (2020) estableció que la unidad de análisis esta referida a los

parametros donde se aplicara la investigación es decir el lugar, entidad o

institución donde se aplicara.

La unidad de análisis en la investgación es una entidad publica de la ciudad

de Chiclayo.
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos
3.4.1. Técnica

Escudero & Cortez (2018), los cuales la definió como el conjunto o serie de

interrogantes previamente elaboradas, con el objetivo de poder recolectar

toda la informacion considerada necesaria, asi mismo es importante indicar

que esta encuenta es aplicada a los participantes de la investigacion.

La técnica utilizada para ambas variables será la encuesta.

3.4.2. Instrumentos
Salas (2020) el cual describió como el conjunto de interrogantes que se

encuentran dirigidas a medir las variables, es decir el custionario es elaborado

tomando en cuentas las variables de investigacion, ya que a traves de ella se

podra afirmar la veracidad de lo que se ha investigado.

El instrumento utilizado para ambas variables será el cuestionario.
3.5. Procedimientos

Bantu Group (2020), el cual definió al procedimiento de datos como el

conjuntos de procedimientos que permite obtener o lograr un objetivo, es decir

es el procedimiento por el cual se ha obtendo ciertos resultados, los cuales

fueron han sido obtenidos para la veracidad de la investigacion, asi mismo es

importante indicar que estos resultados han sido obtenidos a traves de la

aplicación de la encuesta, una vez obtenidos los resultados seran trasferidos

al SPSS 25, para que puedan ser plasmados en graficos y tablas para su

respectiva interpretacion y como penultimo procedimiento se realizara la

constrastacion.
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3.6. Métodos de análisis de datos
Zenaida (2019), definió al metodo de analisis de datos, como el proceso por

el cual los conocimientos de los encuestados ayudan a validar y dar consistencia

a los instrumentos que ha sido aplicados, con el proposito de confirmar que los

itens que han sido preguntados estan acorde a los criterios de validez y

confiabilidad, asi mismo estos datos que han sido obtenidos por medio de la

encuesta estaran bajo un proceso de presion, los cuales ayudaran brindar una

correcta confibilidad de lo investigado.
3.7. Aspectos éticos

Alvarez (2019), el cual explicó que los aspectos eticos, esta conformado por

por el respeto, la justicia y la busqueda del bien, para que de estar forma se

pueda corroborar que la presente investigacion ha seguido los lineamiento

establecidos por la Universidad Cesar Vallejo.
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IV. RESULTADOS

Dentro de este capítulo se va a poder garantizar un mejor manejo de las

dimensiones y de las variables, pues estas serán medidas por medio de un

medio estadístico, donde se va a tomar en cuenta los hallazgos obtenido por

medio de la aplicación de los instrumentos, de tal forma en cómo se analizan en

las siguientes tablas:

La dimensión confiabilidad es un punto de seguridad que se brinda dentro de la

entidad para poder acceder a una mejor productividad ante la organización, el

desempeño, la eficiencia y la rentabilidad, pues con el resultado de esta

dimensión se puede establecer que la confiabilidad brinda cambios y motivación

a los trabajadores dentro de la institución, pues reciben mayores oportunidades

en casos de ventas y profesionales.
Tabla 1

Escala de valoración de la dimensión Confiabilidad

Escala de Valoración Cantidad %

Totalmente en desacuerdo 25
10%

En Desacuerdo 48
19%

Indiferente 41
16%

De Acuerdo 93
37%

Total, De Acuerdo 43
17%

TOTAL 250 100%

Nota. De acuerdo a la aplicación de la encuesta a los expertos, se analiza que

la mayoría de ellos confieren aplicar la confiabilidad en una entidad pública –

Chiclayo, pues de esta manera se estaría ejerciendo una calidad de servicio, el

cual se vería reflejado por medio del desempeño de los trabajadores y el realce

de la entidad dentro del servicio.
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La dimensión Tangibilidad, analiza todo aquel aspecto físico que tiene una

institución y como esto acarrea con la producción y el trabajo, pues mayormente

se comprende por los bienes tangibles que pueden ser tocado y observados por

la persona, es por ello que es necesario que toda institución posee de bienes

adecuados para el funcionamiento y el aumento del patrimonio de la institución

Publica.

Tabla 2

Escala de valoración según dimensión Tangibilidad

Escala de Valoración Cantidad %

Totalmente en desacuerdo 24
10%

En Desacuerdo 49
21%

Indiferente 42
18%

De Acuerdo 77
34%

Total, De Acuerdo 37
16%

TOTAL
229

100%

Nota. De acuerdo a la aplicación de la encuesta por parte de los expertos, se ha

llegado a corroborar que estos opinaron aplicar la tangibilidad dentro de la

entidad pública de Chiclayo, con el fin de que dentro de la entidad se equipen

bienes modernos que estén al alcance del avance tecnológico, además esto

también versa en la apariencia que presenta el personal y la materialización del

servicio.
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La dimensión seguridad, permite determinar las técnicas o los procedimientos

que la institución pública toma en cuenta como resultado para poder advertir o

disminuir todo tipo de riesgo que se genere por el trabajo empleado, es decir

permite que no se produzcan accidentes, pues el objetivo de esta dimensión es

buscar el desarrollo de la actividad evitando todo tipo de riesgos que se puedan

generar.

Tabla 3

Escala de valoración según dimensión Seguridad

Escala de Valoración Cantidad %

Totalmente en desacuerdo 20
10%

En Desacuerdo 25
11%

Indiferente 24
10%

De Acuerdo 91
40%

Total, De Acuerdo 38
17%

TOTAL
198

88%

Nota. En relación a la aplicación de los resultados, los expertos mencionan estar

de acuerdo en que se aplique la seguridad dentro de la entidad, pues de esta

manera se generaría una mejor confianza ante el conocimiento de los procesos,

por lo que estaría evidenciando las medidas de seguridad y la protección integral

del trabajador frente al área protección, donde se cumplan todos los

requerimientos para poder efectuar una protección legal por parte de la entidad
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los trabajadores.

La dimensión Empatía, es la capacidad que tiene el empleador en ponerse en el

lugar del trabajo, además esta dimensión también va hacia la atención al usuario,

pues de esta manera permite entender y relacionarse con los pensamientos y la

experiencia que tienen con los demás, es decir que esto permite estar conectado

con el usuario frente a sus requerimientos.

Tabla 4

Escala de valoración según dimensión Empatía

Escala de Valoración Cantidad %

Totalmente en desacuerdo 16
8%

En Desacuerdo 47
24%

Indiferente 28
14%

De Acuerdo 69
36%

Total, De Acuerdo 34
18%

TOTAL
194

100%

Nota. En relación a la encuesta aplicada, se han llegado obtener resultados

favorables por parte de los expertos, pues estos mencionan que se debe de

aplicar una empatía dentro de la entidad, con el fin de que la atención

individualizada, sea comprendida tomando en cuenta la preocupación y el interés

que tiene el usuario frente a lo que requiere por parte de la entidad.
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La dimensión sensibilidad, permite que dentro de la entidad se logre gestionar y

organización resultados de un proyecto, esto comprende diversas

incertidumbres ante las limitaciones y los modelos de decisión, pues dentro de

la entidad esta dimensión es importante ya que permite identificar el impacto

funcional ante la toma de decisiones y la calidad de control que existe.

Tabla 5

Escala de valoración de la dimensión Sensibilidad

Escala de Valoración Cantidad %

Totalmente en desacuerdo
6

3%
En Desacuerdo

33
17%

Indiferente
31

16%
De Acuerdo

77
39%

Total, De Acuerdo
53

27%

TOTAL
200

100%

Nota. En relación a los resultados, se toma en cuenta que los expertos

manifiestan que se apliquen como dimensión a la sensibilidad dentro de la

entidad, pues de esta manera se va a lograr que se presente una información

oportuna, por medio de un servicio donde se tenga la disposición de ayuda brinda

a los usuarios en calidad de servicio eficaz.
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Respecto a la variable Calidad de servicio, se establece que esta es un conjunto

de acciones que una entidad aplica para poner estrategias que permitan acceder

al mejoramiento del servicio de la entidad, pues esto se logra identificar y

relacionar por medio del consumidor y la entidad, además a través de la calidad

de servicio, se brindan actitudes positivas para poder cumplir con las

necesidades de los usuarios bajo sus requerimientos.

Figura 1

Escala de valoración según la Calidad de servicio

Nota. De los resultados obtenido por medio de la aplicación de la encuesta, se

logra obtener que la calidad de servicio al usuario busca lograr cumplir la

satisfacción del usuario en relaciones sus requerimientos y necesidades pues de

8%

19%

17%36%

20%Total Mente en desacuerdo

En Desacuerdo

Indiferente

De Acuerdo

Total De Acuerdo
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esta manera se establece la satisfacción por parte de la entidad, pues para ello

la calidad de servicio tiene que ser efectiva y siguiendo habilidades

interpersonales.

La dimensión rendimiento percibido se hace referencia al desempeño que se

aplica por parte del cliente luego de haber sido atendido por un empleador de la

entidad, pues de esta manera se puede dar a conocer su opinión o expectativa

de la atención, es por ello que se debe de tomar en cuenta el valor percibido y

los factores que intervienen ante los procesos.

Tabla 6

Escala de valoración según dimensión Rendimiento percibido

Escala de Valoración Cantidad %

Totalmente en desacuerdo
13

3%
En Desacuerdo

110
28%

Indiferente
62

16%
De Acuerdo

159
40%

Total, De Acuerdo
56

14%

TOTAL
400

100%

Nota. Ante la aplicación de la encuesta, los expertos mencionan que se debe de

tomar en cuenta el rendimiento percibido, pues de esta manera se tendría una

mejor percepción del servicio que se recibe por parte de la entidad al usuario y

se obtendría mejores resultados en función al requerimiento.
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La dimensión expectativa, se toma en cuenta como una acción de cumplimiento

de objetivo, pues permite tomar en cuenta la visión que se tiene dentro de la vida

laboral, ya que de esta manera se estaría establecimiento un mejor

autoconocimiento de los objetivos o las metas propuestas que se desea

conquistas por parte de la entidad.

Tabla 7

Escala de valoración según dimensión Expectativas

Escala de Valoración Cantidad %

Totalmente en desacuerdo
18

5%
En Desacuerdo

87
22%

Indiferente
55

14%
De Acuerdo

184
46%

Total, De Acuerdo
56

14%

TOTAL
400

100%

Nota. Ante la aplicación de la encuesta, los expertos mencionaron que se

encuentran de acuerdo en que se considere las expectativas, pues por medio de

esta dimensión, se lograría cumplir con los requerimientos y objetivos que tiene

la entidad, donde se busca una calidad de servicio y un cumplimiento técnico por
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parte de la persona.

La dimensión satisfacción, es uno de los sentimiento y actitudes que permiten

medir por parte del cliente su satisfacción con la atención de la entidad frente a

aun servicio brindado, esto además busca que se cumplan las necesidades y las

expectativas del cliente ante una fidelización de clientes, pues los factores mas

tangibles que se pueden ver se presentan por medio de la producción de la

institución

Tabla 8

Escala de valoración según dimensión Nivel de satisfacción

Escala de Valoración Cantidad %

Totalmente en desacuerdo
36

9%
En Desacuerdo

79
20%

Indiferente
64

16%
De Acuerdo

159
40%

Total, De Acuerdo
59

15%

TOTAL
397

100%

Nota. En relación a los datos que se han obtenido por medio de la aplicación de

la encuesta, se toma en consideración que por medio de la aplicación de un nivel

de satisfacción se va a poder generar un mejor ambiente de satisfacción por
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parte del usuario, pues de esta manera se mejoraría el servicio y la calidad de

atención dentro de la entidad.

Los resultados de la Variable Satisfacción del usuario, permite tomar en

conocimiento cuales son los servicios que se brinda por parte de la entidad y

como estos reconocen los errores y las fortaleces frente al desarrollo de un

sistema de atención al cliente, pues por medio de estos actos se establece que

tipo de atención esta brindando la entidad y como es el trato directo con el

usuario frente al cumplimiento de su requerimiento.

Figura 2

Distribución de la Satisfacción del usuario

Nota. De la aplicación de la encuesta, se puede llegar a obtener que los expertos

mencionan que se aplique una satisfacción del usuario como un mecanismo de

medición de cómo se está llevando y percibiendo la atención, pues esto permite

percibir el desempeño de la institucion publica ante u atención brindada, además

6%

23%

15%42%

14%

Total Mente en desacuerdo En Desacuerdo

Indiferente De Acuerdo

Total De Acuerdo
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se comprende que esto no solamente va por parte del usuario, sino también de

los trabajadores, pues ellos deben de sentir satisfechos ante el trabajo generado,

ya que de esta manera estaría cumplimiento con las perspectivas del usuario.

Niveles de la Calidad de Servicio

Tabla 9

Distribución de frecuencias y porcentajes de la variable Calidad de Servicio

en una entidad pública de Chiclayo.

Escala de Valoración Cantidad %

Nivel Bajo 13

26%

Nivel Medio 26

52%

Nivel Alto 11

22%

TOTAL

50

100%

Nota. Datos tomados de la aplicación del instrumento Calidad de Servicio

En la tabla 9, se observa que los resultados en función a la variable Calidad

de servicio, predomina el nivel medio con un 52%, esto nos lleva a establecer

de que dentro de la insitucion se debe de generar una organización interna

donde se brinda un servicio de calidad al usuario ante el cumplimiento de
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sus expectativas, así mismo se tiene en relevancia que el 26% presentan un

nivel bajo y el 22% un nivel alto.

Niveles de las Dimensiones de la Calidad de Servicio
Tabla 10

Distribución de frecuencias y porcentajes de las dimensiones de la variable

Calidad de servicio en una entidad pública de Chiclayo.

Dimensión Niveles Frecuencia Porcentaje %

Confiabilidad Nivel bajo 13 26%
Nivel medio 20 40%

Nivel alto 17 34%
Tangibilidad Nivel bajo 20 40%

Nivel medio 19 38%
Nivel alto 11 22%

Seguridad Nivel bajo 11 22%
Nivel medio 14 28%

Nivel alto 25 50%
Empatía Nivel bajo 18 36%

Nivel medio 12 24%
Nivel alto 20 40%

Sensibilidad Nivel bajo 12 24%
Nivel medio 12 24%

Nivel alto 26 52%

Nota. Datos tomados de la aplicación del instrumento Calidad de Servicio

En la tabla 10, en relación a las respuestas que se han logrado obtener una

mayor percepción por medio de la dimensión sensibilidad, pues se tiene un

52% en relación al nivel alto, ante ello se comprende que dentro de la entidad

la sensibilidad es una de las acciones que se toma muy en cuenta para poder

llegar a brindar un servicio más oportuno y rápido.
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Niveles de la Satisfacción del usuario

Tabla 11

Distribución de frecuencias y porcentajes de la variable Satisfacción del

usuario en una entidad pública de Chiclayo.

Escala de Valoración Cantidad %

Nivel Bajo 11

22%

Nivel Medio 14

28%

Nivel Alto 25

50%

TOTAL

50

100%

Nota. Datos tomados de la aplicación del instrumento Satisfacción del

usuario

En la tabla 11, se observa que los resultados que se han llegado a obtener

por medio de la variable Satisfacción del usuario, tienen como valor

predominante un nivel alto con un total del 50%, esto conlleva a delimitar que

la satisfacción del usuario será medida como un servicio de enriquecimiento



29

a la entidad, así mismo se tiene con 28% un nivel medio y con 22% un nivel

bajo.

Niveles de las Dimensiones de la Satisfacción del usuario

Tabla 12

Distribución de frecuencias y porcentajes de las dimensiones de la variable

Satisfacción del usuario de una entidad pública de Chiclayo.

Dimensión Niveles Frecuencia Porcentaje %

Rendimiento percibido Bajo 15 30%

 Medio 17 34%

Alto 18 36%

Expectativas Bajo 25 50%

Medio 23 46%

Alto 2 4%

Nivel de satisfacción Bajo 14 28%

Medio 15 30%

Alto 21 42%

Nota. Datos tomados de la aplicación del instrumento Satisfacción del

usuario

En la tabla 12, se comprende que las personas que han sido aplicadas

dimensiones, toman en cuenta aspectos basados en la Satisfacción del

usuario, pues como dimensión predominante se tiene a la dimensión

expectativas con un 50%, es decir que la entidad pública debe de tomar muy

en cuenta las exceptivas que busca, es decir sus objetivos y el cumplimiento

de estos, de esta manera se estaría evidenciando que no solo debe de
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basarse en el servicio sino también en el cumplimiento y calidad de atención

por parte del personal hacia el usuario.

V. DISCUSIÓN

En relación a la aplicación del objetivo general, el cual busca determinar de qué

manera la calidad de servicio satisface al usuario en una entidad pública –

Chiclayo, esto se relaciona con el resultado  de la figura 1 donde se comprende

que por medio de la aplicación de la encuesta, se logra obtener que la calidad

de servicio al cliente busca lograr cumplir la satisfacción del usuario en relaciones

sus requerimientos y necesidades pues de esta manera se establece la

satisfacción por parte de la entidad, pues para ello la calidad de servicio tiene

que ser efectiva y siguiendo habilidades interpersonales.

Además también guarda relación con lo que manifestó la figura dos, pues aquí

se establece que de la aplicación de la encuesta, se puede llegar a obtener que

los expertos mencionan que se aplique una satisfacción del usuario como un

mecanismo de medición de cómo se está llevando y percibiendo la atención,

pues esto permite percibir el desempeño de la entidad ante u atención brindada,

además se comprende que esto no solamente va por parte del usuario, sino

también de los trabajadores, pues ellos deben de sentir satisfechos ante el

trabajo generado, ya que de esta manera estaría cumplimiento con las

perspectivas del usuario.

Respecto a esto, la investigación de la tesis elaborada por Díaz (2018) quien

tuvo como objetivo la medición de la calidad de prestación de servicio otorgado

por la entidad Sanidad Militar, concluyendo que a través de todas las mediciones

aplicadas en la investigación se puede afirmar que es correcta la calidad de

servicios otorgado, corroborando de esta manera que la entidad pública antes

mencionada cumple rotundamente con una adecuada atención a favor de la

satisfacción del usuario atendido, contribuyendo a la investigación, que se puede

corroborar, que es predominante que exista una considerada prestación o

calidad de servicio, lográndose así mejorar la calidad del ambiente laboral y del

trabajador.
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De igual forma, por parte del auto doctrinal, Bombard (2018) estableció que la

participación de los administrados es una pieza fundamental dentro de la calidad

de servicio, es evidente que cada vez hay mucho más esfuerzo para integrar a

los usuarios de forma más amplia y mejorar o rediseñar la prestación de los

servicios, la práctica necesaria y una significativa contribución en el

planteamiento y la prestación de servicios; además Rogel (2018) definió que la

calidad de servicio es cumplir con los requerimientos de los usuarios, contando

con capacidad de ofrecer indicaciones, acompañamiento y solucionar los

incidentes que se presentes.

Esto conlleva a concluir que de acuerdo a lo que menciona el objetivo, lo

delimitado por los resultados, los antecedentes de estudios y el ámbito doctrinal,

se logra establecer que dentro de la entidad se debe de aplicar la calidad de

servicio para poder brindar mejores estrategias y acciones que permitan mejor

de manera interna toda la organización de la entidad, pues de esta manera se

estaría dando una relación entre la institución pública y el usuario de manera

efectiva, ya que se estaría busca cumplir con los requerimiento.

Así mismo por parte del objetivo específico uno, analizar la calidad del servicio

en una entidad pública de Chiclayo, esto se va a relacionar con el resultado

número dos, donde se establece que de acuerdo a la aplicación de la encuesta

por parte de los expertos, se ha llegado a corroborar que estos opinaron aplicar

la tangibilidad dentro de la entidad pública de Chiclayo, con el fin de que dentro

de la institución se equipen bienes modernos que estén al alcance del avance

tecnológico, además esto también versa en la apariencia que presenta el

personal y la materialización del servicio.

Esto también se encuentra relacionado con la investigación de Pino (2018) quien

en su tesis, tomó como objetivo determinar si existe alguna relación entre la

calidad de servicio que otorgan los restaurantes a favor de sus comensales y la

satisfacción del usuario, concluyendo que los servicios prestados por los

restaurantes de la ciudad de Juliaca – Puno, varían de acuerdo a la encuesta

aplicada, el cual hace referencia que unos de los puntos fundamentales para una

adecuada satisfacción del usuario, es la infraestructura del local, ya que

consideran que a través de un ambiente adecuado se puede complacer al
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usuarios, contribuyendo que de acuerdo a lo sustentado se puede afirmar que

uno de los principales puntos para que exista una calidad de servicio, es mejorar

o reforzar la infraestructura de las entidades, para que de esta manera se logre

obtener una adecuada satisfacción del usuario.

Es así que, de manera doctrinal, de acuerdo a sus teorías, el autor Bustamante,

et al. (2020) afirmó que la calidad de servicio es la habilidad para dar el servicio

que se ha prometido generando seguridad, además es la capacidad para realizar

eficazmente el servicio prometido, de manera eficaz, disminuyendo los riesgos y

extendiendo las ventajas para el usuario y de modo que se prueba un nivel de

seguridad en el momento de brindar el servicio.

Respecto a esto y siguiendo los lineamientos del objetivo, del análisis de la

encuesta, de la determinación de los antecedentes y el aspecto doctrinal, se

toma en relevancia que dentro de la entidad pública de Chiclayo, no existe una

debida organización frente al cumplimiento de las necesidades y expectativas

del cliente, por lo que se comprende que la calidad del servicios no es dable,

esto quiere decir que se debe de generar una mejor calidad de servicio para

poder generar una habilidad interpersonal respecto a las necesidades eficaces

de la entidad pública.

Respecto al segundo objetivo específico, busca, identificar la satisfacción del

usuario en una entidad pública de Chiclayo, este objetivo tiene una relación con

el resultado número ocho, esto delimita que en relación a los datos que se han

obtenido por medio de la aplicación de la encuesta, se toma en consideración

que por medio de la aplicación de un nivel de satisfacción se va a poder generar

un mejor ambiente de satisfacción por parte del usuario, pues de esta manera

se mejoraría el servicio y la calidad de atención dentro de la entidad.

En relación a este objetivo se relaciona la investigación de Guevara (2018) en

su tesis, busco como objetivo determinar si existe alguna relación entre la

satisfacción del usuario y la calidad de servicio, así mismo concluyó que a través

de las encuetas realizadas se puede afirmar con un 74.7%, que la satisfacción

del usuario es a causa de la calidad de servicio que brinda cualquier entidad ya

sea pública o privada, contribuyendo a la investigación en que, se va a

determinar que en todos los ámbitos donde una entidad pública y entre otras
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instituciones que brinden alguna prestación, es fundamental que la calidad de

servicio otorgado sea el adecuado, para que cumpla el fin principal que es la

satisfacción del usuario.

Este objetivo también aplica una relación con el aspecto doctrinal mencionado

por Cordero (2018) quien comprendió que, la variable satisfacción del usuario

hace referencia a la reacción emocional que se genera al usuario de acuerdo al

servicio que esperan recibir, la satisfacción de los usuarios se encuentra

relacionado con la calidad del servicio, es decir que la satisfacción es un nivel de

ánimo que la persona o usuario logra obtiene en relación a las expectativas del

servicio, la satisfacción del usuario cuenta con tres elementos: la operatividad

del sistema de investigación, el medio de información adquirido; y la asistencia

brindada.

De igual forma para el doctrinario Hernández, et al. (2019) se analizó que la

satisfacción del usuario, es una noción multidimensional que califica de forma

personal los diferentes criterios relacionados con calidad e idoneidad del

servicio, siendo considerada como la medida en que la atención al usuario y el

resultado cumplen con las exigencias del usuario.

Esto, a manera de conclusión de acuerdo a los parámetros que establece el

objetivo, lo analizado por los resultados, los antecedentes de estudio y las

determinaciones de los autores, llega a establecer que la satisfacción del usuario

permite poder medir por medio de su dimensión aspecto de atención en relación

al servicio brindado, pues por medio de este acto de evita que se genere posibles

errores, es por ello que se logra fortalecer un mejor sistema donde ofrezca

tranquilidad a sus trabajadores y asistencia de cumplimiento al usuario.

De acuerdo análisis del objetivo específico tres, busca, describir como influiría la

calidad de servicio ante la satisfacción del usuario en una entidad pública de

Chiclayo, se analiza que se tiene una relación con el resultado número seis, pues

por medio de este resultado se logra identificar que ante la aplicación de la

encuesta, los expertos mencionan que se debe de tomar en cuenta el

rendimiento percibido, pues de esta manera se tendría una mejor percepción del

servicio que se recibe por parte de la entidad al usuario y se obtendría mejores

resultados en función al requerimiento.
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Así mismo se encuentra una relación con la investigación de Fernández (2018)

permitiendo concluyó que en el ámbito administrativo es un punto crucial a

mejorar, ya que a través de las distintas demoras que surgen en esta área, no

se puede otorgar una adecuada calidad de servicio para el usuario,

contribuyendo a la investigación en que se puede afirmar que todas las áreas

que estas involucradas en una entidad pública o privada, deberán trabajar

gradual y progresivamente para que de esta forma se logre satisfacer las

necesidades que un usuario desea obtener al solicitar un servicio.

En relación a ello, también se guarda relación con las teorías del autor Berry &

Parasuraman (1991) como bien se sabe, el servicio estandarizado de las

perspectivas del cliente busca que la calidad del servicio cumpla las necesidades

del usuario, es por ello que se aplica la escala de SERVQUAL, la cual ha sido

generada desde el año 1985, a través de sus creadores Parasuraman, Zeithaml

y Berry, con el fin de medir cuales eran las expectativas del usuario en relación

al servicio que brindaba la entidad y de qué manera como esta podía cumplir con

el cumplimiento de la visión de los clientes.

Por medio del análisis generado por el objetivo, la encuesta aplicada, los

antecedentes analizados y la opinión del autor doctrinal, se toma en relevancia

que la calidad de servicio debe de ser aplica dentro de una entidad para poder

satisfacer al usuario frente a sus necesidades, pues esto son acciones internas

y externas que permiten poder realizar servicios que vayan de acuerdo a la

atención brinda y los factores asociados.

Finalmente, con el cuarto objetivo específico se propone la implementación de

modelo de calidad de servicio para mejorar la satisfacción de los usuarios en una

entidad pública de Chiclayo, ante este resultado se ha podido determinar una

relación con el resultado número uno, donde se delimita que de acuerdo a la

aplicación de la encuesta a los expertos, se analiza que la mayoría de ellos

confieren aplicar la confiabilidad en una entidad pública – Chiclayo, pues de esta

manera se estaría ejerciendo una calidad de servicio, el cual se vería reflejado

por medio del desempeño de los trabajadores y el realce de la institución pública

dentro del servicio.



35

Se comprende que este objetivo se encuentra relacionado con la investigación

de Rivera (2019) quien en su tesis, tuvo como objetivo mejorar toda actividad

logística marítima, para alcanzar de esta manera la correcta satisfacción de los

clientes o usuarios, pues como resultado se obtuvo que el modelo SERVQUAL

ayuda a medir adecuadamente la calidad de servicio, concluyendo que a través

de evaluaciones se logró confirmar que las expectativas y percepciones que se

han tomado en cuenta en la entidad pública  estudiada tiene un gran relevancia

y correlación con la satisfacción de los usuarios; contribuyendo a la investigación,

se puede afirmar que el mejoramiento del área logística en su calidad de servicio

permite aumentar la satisfacción del usuario en cualquier compra a realizar a

favor de la institución estudiada.

En función a la aplicación del ámbito doctrinal, se comprende que la

Organización Mundial de la Salud (2020) quien precisó que, la calidad de servicio

es el valor de una prestación que solventa o cubre las necesidades de las

personas, instituyendo que la calidad puede medirse y mejorar

consecutivamente, a través de la asistencia de una atención fundada en datos

evidentes que tengan en cuenta las necesidades y particularidades de los

usuarios.

Respecto a esto se analiza por parte del objetivo, los resultados, los

antecedentes y el análisis de la opinión del doctrinario, se tiene en conclusión

que para poder mejorar la gestión interna y externa de la entidad se debe de

proponer un modelo de calidad de servicio, con el fin de que se llegue a mejorar

la satisfacción de los usuario, pues por medio de este aspecto se estaría

logrando aplicando una atención oportuna y eficaz para poder cumplir con los

requerimiento exigidos por el usuario hacia la entidad, mayormente hacia la

atención brindada.
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VI. CONCLUSIONES

PRIMERO: Dentro de la entidad pública de Chiclayo, se ha llegado a

determinar que para poder satisfacer al usuario se tiene que aplicar una

calidad de servicio, por medio de estrategias y acciones que permitan

mejorar el servicio brindado al cliente, pues de estaría manera se tendría

que analizar la relación existente que se debe de generar entre el trabajador

y el usuario, buscando siempre cumplir con las necesidades del usuario y

las expectativas de la institución Pública.

SEGUNDO: Actualmente se analiza que la calidad de servicio es muy

importante dentro de cualquier entidad, pues esto permite una mejor

organización interna de cumplimiento de objetivos, donde los resultados

tengan sentido absoluto y se ajusten a las necesidades de la producción y

desarrollo de la entidad, es por ello que se tiene que cumplir

consecuentemente con los objetivos básicos de la institución Pública y los

requerimientos del usuario.

TERCERO: Para poder determinar dentro de una entidad pública como se

brinda la atención hacia el usuario se tiene que establecer por medio de

parámetros de satisfacción, donde se indique la calidad de atención que se

está brindando por el servicio, pues esto permite fortalecer el sistema

interno de la entidad y mejorar todo tipo de falencias que se presenten ante

la atención brindada.

CUARTO: Dentro de la entidad pública, se describe que la calidad de

servicio va a influenciar ante la satisfacción del usuario, pues esto permite

medir el grado de lealtad que se tiene con el cliente y la participación con

otras entidades, además se analiza como medio alternativo que busca

incrementar ganancias de la Institución Pública y el cumpliendo de la

satisfacción del usuario.
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QUINTO: Se requiere que para poder mejorar la satisfacción de los

usuarios dentro de una entidad publique se aplique como modelo la calidad

de servicios, para ello se tiene que proponer un cambio sustancias y

organización que permita acceder a nuevos mecanismos que valoren la

calidad de servicio por la entidad brindada.



38

VII. RECOMENDACIONES

PRIMERO: Se debe de brindar una calidad de servicio dentro de la

entidad pública que permita mejorar la relación entre trabajador y

usuario, donde se cumplan expectativas y objetivos de la institución

pública hacia una atención eficaz brindada.

SEGUNDO: Toda entidad pública debe de gestionar una nueva calidad

de servicio que ayude a brindar una mejor organización para el

cumplimiento del objetivo interno de la entidad pública.

TERCERO: En toda institución pública se debe de priorizar la atención

al usuario, pues esta debe de cumplir con los parámetros de satisfacción,

donde la calidad de atención permita fortaleces aspectos de gestión

pública.

CUARTO: Todo usuario debe de ser atendido bajo sus requerimientos y

necesidades, sin perjudicar las ganancias de la institución pública y el

cumpliendo de la satisfacción del usuario.

QUINTO: Se requiere proponer la aplicación de la calidad de servicio

dentro de la institución pública, con el fin de llegar a mejorar la

satisfacción del usuario dentro de una entidad estatal.
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VIII. PROPUESTA
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ANALISIS DE LA PROPUESTA

Los pilares fundamentales de la propuesta son, confiabilidad, tangibilidad,

seguridad, empatía, sensibilidad, rendimiento percibido, expectativas y nivel

de satisfacción, todos estos elementos se llegan a conformar por medio de

los aportes, teóricos, social, práctico y gestión pública, pues estos van a ser

para dar una adecuada solución al problema, así mismo se toma en cuenta

como aporte a los fundamentos social, político , legal, epistemológico y

axiológico, es decir son los lineamientos con los que se iniciara la calidad de

servicio para la satisfacción del usuario, es así que como causas se a logra

delimitar la falta de liderazgo, la mala gestión de proceso, el servicio ineficaz,

la insatisfacción del usuario y la falta de organización interna, todas estas

casusas son analizadas por medio de un proceso de satisfacción del usuario,

donde primero se debe de identificar las necesidades o requerimiento del

usuario, para que luego el trabajador se conecte recíprocamente con el

usuario, y de esta manera se logre atender a tiempo su requerimiento, pues

se estaría cumpliendo con los propuesto, de esta manera finalmente se

evaluaría la calidad de servicio brindada, pues las personas responsables

será la Municipalidad de Chiclayo y la Gerencia de Desarrollo Urbano, esto

conlleva a establecer estrategias como la gestión de nuevos mecanismo, la

aplicación del modelo de Parasumaran, el mejoramiento de la calidad de

servicio y nuevos estándares de calidad.
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ANEXOS
Anexo 01. Matriz de operacionalización de variables

 Título: Calidad de servicio para satisfacción del usuario en una entidad pública – Chiclayo

Variables de estudio Definición
conceptual

Definición
operacional Dimensiones Indicadores Ítems Escala de medición Técnica / Instrumento

Variable independiente:
Calidad de servicio

Berry  &
Parasuraman
(1991) la calidad
de servicio va a
recaer en un
enriquecimiento en
beneficio de los
consumidores, los
empleadores, el
gerente y los
accionistas, es
decir que se busca
acceder a un
beneficio común.

Berry  &
Parasuraman
(1991) esta variable
Calidad de servicio
será medida por las
dimensiones,
confiabilidad,
tangibilidad,
seguridad y
empatía

Confiabilidad
Calidad del servicio 1-2

Escala de Likert Cuestionario / encuesta

Buen desempeño del
servicio

3-4-5

Tangibilidad
Equipos Modernos 6-7

Apariencia del personal 8-9
Material del servicio 10

Seguridad
Confianza 11

Conocimiento de procesos 12-13
Personal Cortes 14

Empatía

Atención individualizada 15
Comprensión en la

atención
16

Preocupación e interés por
el usuario

17-18

Sensibilidad
Información oportuna 19

Servicio rápido 20-21
Disposición de ayuda 22

Variable dependiente:
Satisfacción del usuario

Cordero (2018) la
variable
satisfacción del
usuario hace
referencia a la
reacción
emocional que se
genera al usuario
de acuerdo al
servicio que
esperan recibir, la
satisfacción de los
usuarios se
encuentra
relacionado con la
calidad del
servicio.

Cordero (2018),
esta variable será
medida las
dimensiones,
rendimientos
percibidos, las
expectativas de la
institución y como
se debe manejar un
adecuado nivel de
satisfacción.

Rendimiento percibido

Percepción del servicio
recibido

1-4

Resultados que el usuario
percibió

5-8

Expectativas

Expectativas de la calidad
del servicio

9-12

Expectativas del
cumplimiento del personal
técnico

13-16

Nivel de satisfacción

Satisfacción respecto a un
mejor ambiente

17-20

Satisfacción del municipio
por mejorar el servicio

21-24
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Anexo 02. Matriz de consistencia

Título: Calidad de servicio para satisfacción del usuario en una entidad pública – Chiclayo
FORMULACIÓN DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS JUSTIFICACIÓN TECNICAS E INSTRUMENTOS

Problema general
¿De qué manera la calidad de
servicio satisface al usuario en una
entidad pública - Chiclayo?
Problemas específicos
¿Como es la calidad del servicio en
una entidad pública de Chiclayo?
¿Qué satisfacción brindan al usuario
una entidad pública de Chiclayo?
¿Cómo influiría la calidad de servicio
ante la satisfacción del usuario en una
entidad pública de Chiclayo?
¿De qué manera la implementación
de modelo de calidad de servicio
mejorar la satisfacción de los usuarios
en una entidad pública de Chiclayo

General:
Determinar de qué manera la calidad
de servicio satisface al usuario en
una entidad pública - Chiclayo
Específicos:
Analizar la calidad del servicio en una
entidad pública de Chiclayo
Identificar la satisfacción del usuario
en una entidad pública de Chiclayo
Describir como influiría la calidad de
servicio ante la satisfacción del
usuario en una entidad pública de
Chiclayo
Proponer la implementación de
modelo de calidad de servicio para
mejorar la satisfacción de los
usuarios en una entidad pública de
Chiclayo

General
La calidad de servicio satisface al
usuario en una entidad pública -
Chiclayo

Se justifica, desde un aspecto
teórico, conlleva a establecer que
la investigación es importante
para que las entidades públicas
de Chiclayo brinden servicios en
base a las necesidades de la
población de su jurisdicción,
desde el enfoque practico, es
necesario porque si el usuario no
está satisfecho, el panorama
estará mal orientado al servicio,
lo que trasciende las fronteras
políticas, y las organizaciones u
instituciones tienen diferentes
formas de obtener información
de los clientes o usuarios, desde
el aspecto metodológico la
investigación genera como
impacto en campo profesional o
laboral, proporcionar un principio
rector de orientación para lo
administrativo, donde se llegue a
mejorar su desempeño y permita
brindar servicios de calidad, para
mejorar la calidad de vida de la
población involucrando dentro de
los proyectos de desarrollo
urbano, de igual manera.

Técnica: la técnica de medición será
la encuesta para ambas variables
Instrumento: el instrumento que se
utilizará para la investigación será el
cuestionario para ambas variables
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Anexo 3. Instrumento de recolección de datos

Instrumento de recolección de datos
Instrumento de la variable calidad de servicio

La presente encuesta, tiene como finalidad conocer la Calidad de servicio para satisfacción del usuario en
una  entidad  pública  –  Chiclayo.  El  mismo  que  se  servirá  para  sugerir  mejoras  respecto  del  tema  en
mención. Su respuesta debe ser valorativa de la siguiente manera:

MARQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORA CADA ITEM:
Totalmente en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Indiferente, (4) De acuerdo,

(5) Totalmente de acuerdo

N° Ítems Escala de
valoración

1 2 3 4 5
Dimension: confiabilidad

1 Cuando la organización promete hacer algo en un tiempo determinado, cumple
2 Cuando un cliente tiene un problema, la organización muestra sincero interés en poder

resolverlo
3 La organización desempeña el servicio de manera correcta a la primera vez

4 La organización lleva a cabo sus servicios en el momento que promete que va hacerlo

5 La organización mantiene informado a los clientes sobre el momento en que se van a
desempeñar los servicios

Diemnsion: tangibilidad
6 La organización cuenta con un equipamiento de aspecto moderno
7 Las instalaciones físicas de la organización son visualmente atractivas
8 Los colaboradores de la organización tienen buena presencia
9 Los materiales asociados con el servicio (como folletos o catálogos) de la organización

son visualmente atractivos
10 Los horarios de atención de la organización son convenientes para los clientes

Dimensión: Seguridad
11 El comportamiento de los colaboradores de la organización le inspira confianza
12 Se siente seguro cuando realiza sus transacciones en la organización
13 Los colaboradores de la organización lo atienden con cortesía
14 Los colaboradores de la organización tienen los conocimientos y capacidades

necesarias para absolver sus consultas.
Dimensión: empatia

15 La organización le proporciona atención individualizada o preferente

16 La organización cuenta con colaboradores que le proporcionan una atención
personalizada

17 La organización se preocupa de cuidar los intereses de los clientes
18 Los colaboradores de la organización comprenden sus necesidades especificas

Dimensión: sensibilidad
19 Los colaboradores de la organización brindan el servicio con prontitud a los clientes
20 Los colaboradores de la organización siempre están dispuestos a ayudarle
21 Siempre hay colaboradores de la organización disponibles para proporcionar al cliente

la información cuando lo necesita
22 Siempre hay alguna persona de la dirección de la organización a disposición del

cliente para cualquier problema que pueda surgir.
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Instrumento de la variable satisfacción del usuario
La presente encuesta, tiene como finalidad conocer la Calidad de servicio para satisfacción
del usuario en una entidad pública – Chiclayo. El mismo que se servirá para sugerir
mejoras respecto del tema en mención. Su respuesta debe ser valorativa de la siguiente
manera:

MARQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORA CADA ITEM:
Totalmente en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Indiferente,

(4) De acuerdo, (5) Totalmente de acuerdo

N° Ítems Escala de
valoración

1 2 3 4 5
Dimensión: Rendimiento Percibido

1 El personal de esta municipalidad ha solucionado satisfactoriamente sus
exigencias.

2 Me siento satisfecho(a) con la atención que recibo en esta municipalidad.
3 En esta municipalidad se da el servicio que usted espera.
4 El personal de esta municipalidad conoce los intereses y las necesidades de sus

usuarios.
5 Me siento seguro al realizar mis trámites en esta municipalidad.

6 Esta municipalidad presta un servicio satisfactorio en capacidad técnica.

7 En esta municipalidad se observa un desempeño técnico muy bueno de los
trabajadores.

8 La calidad de los servicios tecnológicos es buena.

Dimensión: expectativas
9 Esta municipalidad le inspira confianza.
10 El trato que brindan los trabajadores de esta municipalidad le inspiran confianza.
11 Las tasas y tarifas de esta entidad en comparación con otras son adecuadas.
12 La calidad de los servicios prestados en esta municipalidad es buena.
13 Cuando le habla el personal de la municipalidad usa un lenguaje amigable.
14 Los trabajadores de la municipalidad demuestran capacidad de escucha ante las

necesidades de los usuarios.
15 No ha tenido problemas o inconvenientes con los servicios prestados por esta

municipalidad.
16 Siento que puedo volver a esta municipalidad en cualquier momento porque

valoro mucho su atención.
Dimensión: Nivel de satisfacción

17 Al acudir a esta municipalidad sabe que no tendrá problemas o inconvenientes
con los servicios recibidos.

18 Esta municipalidad es innovadora y con visión de futuro.
19 Es recomendable los servicios brindados por esta municipalidad para otros

usuarios.
20 Existe preocupación de la municipalidad para cubrir las necesidades de atención

de los usuarios.
21 El servicio que se ofrece en esta municipalidad se adapta a sus necesidades

como usuario.
22 Esta municipalidad me brinda los servicios según lo que requiero y espero.
23 El personal de esta municipalidad es claro en las explicaciones e informaciones

dadas.
24 El personal de esta municipalidad posee los conocimientos acerca de los

servicios prestados.
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Anexo 4. Ficha de validación de expertos
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Anexo 5 Consentimiento informado
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Anexo 6 Análisis de datos


