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Resumen

Este trabajo de investigacion busco identificar los factores que inciden en la calidad
de atencién al usuario como producto de la inconformidad de los usuarios en el
tiempo de respuesta ante las solicitudes o reclamos del servicio recibido, asimismo
por la gran cantidad de quejas y reclamos por el tiempo de las gestiones que se
realizan en la Municipalidad de Huacho, generando espera obligatoria para realizar

los tramites y la molestia por los diferentes trdmites administrativos burocraticos.

El propdsito de la presente investigacion es determinar los factores que inciden en

la calidad de atencién al usuario de la Municipalidad de Huacho 2017.

Para dicha investigacion se utilizo el método hipotético deductivo, con un disefio no
experimental, transversal. La poblacion estuvo constituida por los usuarios de la
Municipalidad de Huacho 2017, utilizdndose un muestreo probabilistico o al azar.
La validacion se realiz6 a través de juicios de expertos y validez de constructo y la
confiabilidad a través del Alpha de Cronbach. Las encuestas nos permitieron

determinar la influencia de las variables independientes sobre la dependiente.

Concluyéndose que los factores de infraestructura y de servicios de orientacion
influyen en la calidad del servicio que recibe el usuario en la Municipalidad de
Huacho 2017, donde el indice de Nagelkerke indica que el indice es de 1,000, es

decir el 100,0% de influencia de las variables independientes sobre la dependiente.

Palabras Claves: infraestructura, servicios de orientacién y calidad de servicio.
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Abstract

This research work sought to identify the factors that affect the quality of customer
service as a result of the dissatisfaction of users in the response time to requests or
claims of the service received, also by the large number of complaints and claims
for the time of the procedures that are carried out in the Municipality of Huacho,
generating mandatory waiting to carry out the procedures and the annoyance for

the different bureaucratic administrative procedures.

The research presented as purpose to determine the factors that affect the quality

of attention to the user of the Municipality of Huacho 2017.

For this research, the hypothetical deductive method was used, with a non-
experimental, transversal design. The population was constituted by the users of
the Municipality of Huacho 2017, using probabilistic or random sampling. Validation
was carried out through expert judgments and construct validity and reliability
through Cronbach's Alpha. The surveys allowed us to determine the influence of the

independent variables on the dependent one.

Concluding that the factors of infrastructure and orientation services influence the
quality of service received by the user in the Municipality of Huacho 2017, where
the Nagelkerke index indicates that the index is 1,000, that is, 100.0 % of influence

of the independent variables on the dependent.

Keywords: infrastructure, guidance services and quality of service



Resumo

Este trabalho de investigac&o procurou identificar os fatores que afetam a qualidade
do atendimento ao cliente em resultado da insatisfagao dos utilizadores no tempo
de resposta aos pedidos ou reclamacdes do servigo recebido, também pelo elevado
namero de reclamacdes e reclamacfes para o tempo dos procedimentos que séao
realizados no Municipio de Huacho, gerando a espera obrigatéria para realizar os
procedimentos e o incobmodo para os diferentes procedimentos administrativos

burocraticos.

A pesquisa apresentou como objetivo determinar os fatores que afetam a qualidade
da atencao ao usuério do Municipio de Huacho 2017.

Para esta pesquisa, utilizou-se o método dedutivo hipotético, com delineamento
transversal ndo experimental. A populacdo foi constituida pelos usuéarios do
Municipio de Huacho 2017, utilizando amostragem probabilistica ou aleatéria. A
validacdo foi realizada por meio de julgamentos de especialistas e validade de
construto e confiabilidade por meio do Alfa de Cronbach. As pesquisas permitiram

determinar a influéncia das variaveis independentes sobre o dependente.

Concluindo que os fatores de infraestrutura e servigos de orientacdo influenciam a
gualidade do servico recebido pelo usuario no Municipio de Huacho 2017, onde o
indice de Nagelkerke indica que o indice é de 1.000, ou seja, 100,0 % de influéncia

das variaveis independentes sobre o dependente.

Palavras-chave: infraestrutura, servicos de orientacdo e qualidade de servico.



l. INTRODUCCION

El presente trabajo estuvo destinado a determinar cémo los factores de
infraestructura y de servicios de orientacion influyen en la calidad de prestacion
gue obtiene el usuario en la Municipalidad de Huacho 2017.

Los cambios sociales y economicos se viven aceleradamente producto
fundamentalmente del desarrollo tecnoldgico, que permite la apropiacién del
conocimiento y su aplicacion a los diversos aspectos de la cotidianidad. La
apropiacion del conocimiento se viene multiplicando y afio a afio se profundiza
con mayor fuerza. Las necesidades en cualquier campo laboral o de servicio
exigen conocimientos disciplinarios y transdisciplinario y su aplicacion a las
actividades tratando de responder las nuevas exigencias, considerada un factor
fundamental para impulsar el crecimiento social.

En Latinoamérica se busca resolver los diversos factores asociados que
dificultan la calidad y la satisfaccion del consumidor interno o externo. Se trata de
mejorar las politicas publicas y sus estrategias para resolver los diversos
problemas que afectan la calidad de la prestacion.

Hoy la calidad de prestacion es un factor clave para las organizaciones
puUblicas y privadas para su desarrollo y éxito, brindando buena calidad de
atencion y servicio. La gestion publica esta interesada por la calidad del servicio
esta venido a menos, debido al desconocimiento de los diversos factores que la
afectan, generando una inadecuada percepcién del usuario del servicio que
prestan.

En las diversas municipalidades de Lima la mayoria de usuarios tienen
inconformidad, por el tiempo de respuesta ante las solicitudes o reclamos ante el
servicio recibido. Y esto a pesar de haber agilizado y automatizado los diversos
servicios para mejorar justamente la calidad de respuesta, con el fin de cambiar
la apreciacion del servicio.

En consecuencia, el numero de quejas o reclamos pendientes de las
gestiones en la Municipalidad de Huacho, como consecuencia del gran nimero
de ciudadanos que son atendidos a diario, solicitando diversos servicios o tramites

documentarios generando la espera obligatoria y molestia.



En este sentido es muy importante que los gestores de la municipalidad
ayuden a optimizar los diversos procesos administrativos, garantizando la calidad
del servicio, revirtiendo la mala percepcién y generar mayor satisfaccion del
usuario.

Por lo tanto, se concluye que es necesario implementar el sistema de calidad
del servicio como medida de control para reducir el tiempo de atencion y en

consecuencia mejorar la apreciacion de la calidad de servicio en los usuarios.

A partir de la descripcion de la problematica, se formuld las siguientes
interrogantes: ¢ Como los factores de infraestructura y de servicios de orientacion
influyen en la calidad de la prestacién que obtienen los usuarios en la Municipalidad
de Huacho 20177, las probleméticas especificas son: (a) ¢ Como los factores de
infraestructura y de servicios de orientacion influyen en la tangibilidad que recibe el
usuario en la Municipalidad de Huacho 2017?, (b) ¢Cbémo los factores de
infraestructura y de servicios de orientacion influyen en la fiabilidad que obtienen
los usuarios de la Municipalidad de Huacho 20177, (c) ¢Cdmo los factores de
infraestructura y de servicios de orientacion influyen en la capacidad de respuesta
gue obtiene los usuarios de la Municipalidad de Huacho 2017?, (d) ¢Como los
factores de infraestructura y de servicios de orientacion influyen en la seguridad que
obtienen los usuarios en la Municipalidad de Huacho 20177, (e) ¢ Cémo los factores
de infraestructura y de servicios de orientacion influyen en la empatia que obtienen

los usuarios en la Municipalidad de Huacho 20177

Como argumento tedrico, el presente estudio se basa en la obligacion de
mejorar la calidad del servicio hacia los clientes de la Municipalidad de Huacho, en
ese sentido Zeithaml et al. (1992), sefiald que el servicio de calidad es la diferencia
entre la percepcion real del servicio por parte del cliente y sus expectativas previas.
Del mismo modo, Cronin y Taylor (1992) afirmaron que el servicio de calidad es
una actitud formada por las percepciones de los consumidores después de
consumir. Esta investigacion se justificd por el bajo nivel calidad de servicio que
brinda la municipalidad de Huacho, como consecuencia del elevado niumero de
procedimientos y solicitudes que se realiza por parte del cliente externo de la
SUNARP, y esto contribuye a la dificultad de la labor del personal administrativo

gue lo ejecuta, ocasionando una deficiente calidad de servicio. A partir del



argumento tedrico del estudio, nos permiti6 conocer data sobre las variables
estudiadas y los resultados obtenidos fueron importantes ya que nos ayudo a
entender y comprender los servicios de calidad que brinda la Municipalidad de
Huacho, Esto permitira reducir la duracién de la atencién y el servicio de calidad
mejorard y las quejas disminuiran, lo que a ayudara a los funcionarios a optimizar

estos procesos.

Como justificacion practica, la investigacion nos permiti6 comprender la
incidencia de los factores que influyen en servicio de calidad en la Municipalidad de
Huacho, si bien la municipalidad ha simplificado la gestién de varios tramites,
todavia hay diversos procedimientos para mejorar en cuanto a tiempos de espera
y los diferentes estandares utilizados por los registradores para cumplir con las
observaciones de los documentos que atienden cada dia, lo que afecta el servicio
de calidad percibido por los clientes cuando realizan sus tramites. Las acciones
realizadas para mejorar los procesos internos son importantes y se debe entender

su contribucion a la mejora del servicio de calidad.

Como justificacion metodoldgica, este estudio eligi6 el método de
articulacion de las técnicas de enfoque cuantitativo, ya que brinda la posibilidad de
recopilar informacion sobre una misma realidad e integra los resultados utilizando
herramientas como las encuestas. En la investigacion, esta informacion ayudara a

los registradores, estudiantes de administracion y otras autoridades publicas.

Como justificacién epistemoldgica, el estudio parte del hecho de que la
calidad de servicio esta relacionada con satisfacer las necesidades y expectativas
del cliente para comprender en qué medida las municipalidades de prestacion de
servicios superan o cumplen las expectativas de los usuarios. A través de esta
investigacion interpretativa, ayuda a difundir, comprender, evaluar y analizar la
importancia de optimizar el servicio de calidad para brindar y satisfacer al cliente,

especialmente en la Municipalidad de Huacho.

El objetivo general es determinar los factores de infraestructura y de
servicios de orientacién influyen en el servicio de calidad que obtienen los usuarios
de la Municipalidad de Huacho 2017 y como Objetivos Especificos: (a) Determinar

gue los factores de infraestructura y de servicios de orientacién influyen en la



tangibilidad que recibe el usuario en la Municipalidad de Huacho 2017; (b)
Determinar que los factores de infraestructura y de servicios de orientacion influyen
en la fiabilidad que obtienen los usuarios en la Municipalidad de Huacho 2017; (c)
Determinar que los factores de infraestructura y de servicios de orientacion influyen
en la capacidad de respuesta que obtienen los usuarios de la Municipalidad de
Huacho 2017; (d) Determinar que los factores de infraestructura y de servicios de
orientacioén influyen en la seguridad que obtienen los usuarios en la Municipalidad
de Huacho 2017; (e) Determinar que los factores de infraestructura y de servicios
de orientacion influyen en la empatia que obtienen los usuarios en la Municipalidad
de Huacho 2017.

Se formuld la Hipétesis General: Los factores de infraestructura y de
servicios de orientacion influyen en el servicio de calidad que obtienen los usuarios
en la Municipalidad de Huacho 2017; asimismo las Hip6tesis Especificas son: (a)
Los factores de infraestructura y de servicios de orientacion influyen en la
tangibilidad que recibe el usuario en la Municipalidad de Huacho 2017; (b) Los
factores de infraestructura y de servicios de orientacion influyen en la fiabilidad que
obtienen los usuarios en la Municipalidad de Huacho 2017; (c) Los factores de
infraestructura y de servicios de orientacion influyen en la capacidad de respuesta
que obtiene los usuarios en la Municipalidad de Huacho 2017; (d) Los factores de
infraestructura y de servicios de orientacion influyen en la seguridad que obtienen
los usuarios en la Municipalidad de Huacho 2017; (e) Los factores de infraestructura
y de servicios de orientacion influyen en la empatia que obtienen los usuarios en la
Municipalidad de Huacho 2017.

Il. MARCO TEORICO

En esta etapa del presente trabajo, se presentaran investigaciones realizadas a
nivel internacional y nacional, en primer lugar, iniciamos con las investigaciones

internacionales:

Noboa (2021), en su investigacion tuvo como resultados en las variables de
calidad de atencién y capacidad de respuesta un nivel bajo, lo que llevo a

recomendar que es necesario realizar frecuentemente la evaluacion de la



apreciacion de la calidad para identificar fallas del servicio y lograr implementar

planes de mejora recogiendo las opiniones e ideas de los usuarios.

Segun Ibarra 'y Rua (2018) tuvieron como resultados en este estudio, que los
hospitales no cuentan con la suficiente capacidad de enfermeria en las areas de
emergencias, los usuarios aun se quejan de la mala atencion de enfermeria, la
incompatibilidad con los pacientes, la falta de atencion profesional y largos tiempos

de espera de los pacientes.

Asimismo, Ulacia et al (2015) tuvieron como finalidad identificar los factores
mas determinantes y la calidad percibida durante la estancia hotelera. Busqueda
de elementos y componentes basada en criterios, patrones y especificidad. La
metodologia empleada fue -cualitativa. Los factores considerados para la
investigacién fueron: planta hotelera, satisfaccion al cliente, oferta, economia,
tecnologia de la informacion, recursos humanos, liderazgo e impacto ambiental.
Los resultados muestran que los gerentes hoteleros se enfocan principalmente la
atencién en los componentes internos, mientras que los componentes externos se
ubican en segundo lugar, a pesar de que afectan directamente las percepciones

sobre la calidad de la estadia hotelera.

Del mismo modo, Fernandes y Bezerra (2015) establecieron las expectativas
y evaluacion del desemperio de 760 turistas sobre la base de 28 propiedades de
pertenencia de los servicios prestados, construyendo asi una matriz de
oportunidades, que se puede comparar las disparidades observadas de
significancia y calidad, e indicar acciones prioritarias para los gestores publicos y
privados. En este sentido, la necesidad de mejorar el servicio depende de los
atributos seguridad, alojamiento, restaurantes y bares a buen precio y la limpieza y
disponibilidad de servicios e instalaciones sanitarias.

De acuerdo a Fernandez (2015), en su investigacion realizé dos encuestas
para medir las expectativas y percepcion del servicio de los miembros afiliados, y
los resultados mostraron que los aspectos como la amabilidad y cortesia, la
capacidad de respuesta y transparencia son areas clave de mejora debido a los
altos niveles de insatisfaccion. Por lo tanto, la investigacion de acuerdo a los

resultados se propone mejorar estas dimensiones dando propuestas para optimizar



la atencion de calidad al usuario basado en contratar personal adecuado, brindar

capacitacion, usar la tecnologia para difusion de resultados y monitoreo.

Ademas, Gallardo y Reynaldos (2014) realizaron el analisis de estudios en
el sector de salud enfocados en percepciones y expectativas de servicios. Los
resultados y conclusiones muestran que el servicio de calidad es percibido por el
usuario del servicio de salud, sugiriendo que mas enfermeros puedan acudir con
una mejor experiencia en la atencion a los usuarios. Por lo tanto, este estudio
confirma que el aspecto ontolégico de la profesion de enfermeria se centra en el
paciente, con un enfoque biopsicosocial centrado en las expectativas justas de
respecto de los usuarios, considerando sus valores, necesidades y expectativas de
los clientes, con el fin de brindar una calidad en el cuidado. Se vuelve importante
medir estos aspectos porque si tenemos un numero de pacientes que tienen una
opinién sobre el servicio que se esta brindando, tendremos percepciones de mejora
continua sobre estos puntos que pueden ser perfectibles en la practica, mejorar los
procesos de atencion y ayudar a liderar el trabajo en equipo y por ende la mejora

de la calidad de atencion.

Segun Pedraza, et al (2014) en su estudio tuvieron como resultados que la
percepcion del usuario es casi buena en 4 factores: trato y empatia con el paciente,
efectividad y oportunidad, tiempo de espera, seguridad y limpieza. El factor de
capacidad de respuesta tuvo la mas baja valoracién. Los resultados de esta
dimensién son de (52.5%), ellos dijeron que el tiempo de espera de las consultas
eran terribles; el 48.3% de los usuarios dijo que los servicios de emergencias
estaban en un nivel bajo y el 43.3% indico que el tiempo de espera para las

consultas de especialidad habia cambiado de pésimo a regular.
Finalmente presentamos las investigaciones nacionales:

Segun Zela (2020), tuvieron como resultados de la aplicacion de la
encuesta, que el 50.6% de los encuestados expresan que la calidad de atencion en
las municipalidades es regular, lo que refleja un resultado de satisfaccion con los

servicios del sector publico en bienestar de la economia, eficiencia y eficacia.

Segun Paiva y Meca (2018), en su investigacion se tuvieron como

resultados que el 40.5% de los encuestados dijeron que la gestion del servicio de



calidad es muy inadecuada, el 32,8% expresaron que su satisfaccion fue regular.
Por lo tanto, los investigadores concluyen que la mala implementacion de la gestion
del servicio de calidad puede tener un impacto en los usuarios del ayuntamiento,
por lo que recomiendan implementar una estrategia para mejorar la capacidad de
los empleados de la municipalidad a través de capacitaciones a largo plazo, mejorar

la infraestructura y equipamiento.

Segun Angulo (2017), planteo en su estudio describir el servicio de calidad
prestado por un grupo de control institucional supervisado por Lineas Aéreas y
Aduana del Callao. En esta investigacion se analizé expectativas y percepciones
del usuario a partir de 5 categorias. Los resultados nos muestran que el servicio de
calidad es la mas baja y el 79.24% de los usuarios no estan satisfechos con las

expectativas que tenian.

Flores (2017), en su estudio planteé diagnosticar, evaluar, recomendar y
contribuir a la mejora continua de su institucion. Teniendo como resultados que el
factor tecnolégico tiene mayor coeficiente y por lo tanto tiene una mayor influencia
en el control interno en la Municipalidad. Del mismo modo, el factor da como
resultado un odds ratio = 0.087, indicando que es un factor de proteccién y sefiala
gue un trabajador tiene 0.087 veces mas probabilidades de sufrir una disminucion
del control interno en la entidad, en comparacion con otro empleado que expresa

que este factor limita nivel bajo el control interno en la municipalidad.

Flores (2017) en su estudio tuvo como resultados que 26.99% de alumnos
sienten que han superado sus posibilidades. ElI 30.81% califica que sus
necesidades han sido cumplidas, el 42.21% cree que sus aspiraciones no han sido
superadas, teniendo una distancia negativa entre la expectativa y la percepcion. El
factor mas importante y a los que se debe prestar mas dedicacion desde el punto
de vista de requisitos de acciones de mejora es la seguridad y los elementos
tangibles. Entendiéndose que los aspectos que tendrian que mejorarse en la
seguridad es la cognicion y la capacidad para la ensefianza por parte del docente,
asi como la capacidad que deben tener el personal académico y administrativo en
transmitir seguridad y confianza. Del mismo modo, los aspectos a mejorar en los
elementos tangibles son la infraestructura, equipamiento y materiales en los

laboratorios, talleres y ambientes para la ensefianza y el aprendizaje. Concluyendo



gue las expectativas y percepciones de los estudiantes no se relacionan con el
servicio de calidad de la universidad (p=0,0602 > 0,05), estando en el mismo grado
de los factores, estableciendo que existe una relacion entre los factores anteriores
(p=0,000 < 0,05).

Segun Estrada (2017), en su estudio tuvo como resultado que la mayoria
de los usuarios de la comuna edil reportan que la calidad de atencién es inadecuada
debido a la desatencion del servidor de la municipalidad, teniendo una relacion
entre los factores tangibles de la calidad de atencion con la satisfaccion del cliente
de dicha municipalidad.

También Morales (2017), hallo como resultado de este estudio el nivel de
calidad de atencion percibido por el cliente fue regular, siendo las variables mas
bajas las dimensiones de conformidad, participacién y competencia. Logrando

obtener mejores resultados en los términos de confiablidad y rendimiento.

Venturo (2016), encontrd en su investigacion que, desde la perspectiva de
los estudiantes, existe una conexion positiva entre el curriculo, aprendizaje,
investigacion cientifica, infraestructura institucional y los servicios adicionales con
la calidad de educacion que brinda los programas de la Escuela de Posgrado de la
Universidad César Vallejo filial Lima, aunque el impacto de la infraestructura

institucional no fue significativo.

De acuerdo a Goncalves et al (2014) respecto al factor infraestructura
encontré que se puede definir como una red institucional, independientemente de
gue sean publicas o privadas, y la gestion del marco legal que la rige, es
responsable de la creacion, modificacién e implementacién del estandar (para su
uso general y reutilizacion, con el fin de lograr el mejor orden posible en un entorno
dado, teniendo en cuenta los problemas actuales y potenciales) y proporcionar
evidencia de cumplimiento con el estandar (la combinacién apropiada de
inspeccion, ensayo, certificacion, medicion y acreditacion). El objetivo de la norma
es mejorar la idoneidad de los productos, procesos y servicios para los fines

previstos, evitando obstaculos al comercio y promover la cooperacion técnica.

Asimismo, Arpi (2015) sefiald que la infraestructura, se relaciona con los

servicios y bienes que proveen los organismos del Estado, estas presentan dos



elementos basicos: (i) no hay competencia por el uso, es decir, después de que se
construye la infraestructura, muchas personas pueden usarla sin reducir su utilidad
de otros usuarios, por ejemplo, conducir por carreteras construidas, usar el servicio
de electricidad, salud publica, educacién publica, etc.; y (ii) es dificil o imposible
impedir que una persona use un bien o servicio publico o excluir a alguien a una
persona de usar el bien o servicio después de que se haya producido, por ejemplo,

el servicio de electricidad en lugares publicos.

Sin embargo, esto no es suficiente si no hace una evaluacién del impacto
producido de la inversion realizada, debido a que no solo buscar crecer
econdmicamente sino también en el aspecto social de la comunidad, en los

parametros de pobreza e inclusién social.

Del mismo modo, Urpi (2015) definio la infraestructura como la acumulaciéon
de bienes duraderos publicos o no publicos, que consiste en un conjunto de
estructuras, equipos e instalaciones de ingenieria duraderos necesarios para una

economia de mercado que funcione adecuadamente.

De igual forma, siguiendo a Perroti y Sanchez (2011), muestran que las
funciones de la infraestructura se pueden dividir en las siguientes categorias:
econdmica, (transporte, energia, telecomunicaciones y riego); social (agua potable;
tratamiento de aguas residuales, educacion y salud) y de medio ambiente,

entretenimiento e infraestructura relacionada a la informacion y conocimiento.

Esta infraestructura es priorizada por el Estado, cuyos criterios es la
poblacién que viven en los diversos tramos, los indices de pobreza, longitud de
vias, dias de transito, potencial econémico, centros turisticos, beneficios entre

otros.

Por otro lado, Kogan y Bondoresvky (2016), sefialaron que, si bien el sistema
de transporte publico esta mejorando significativamente, la movilidad urbana sigue
siendo un tema importante en la region. El crecimiento de las ciudades se esta
expandiendo. Los viajes son cada vez mas largos, mas caros y los atascos de
trafico aumentan. Si bien se estan realizando mejoras, especialmente en el
desarrollo e integracion de los sistemas de transporte publico masico, estas

dificultades se mantienen para los buses integrados de alta capacidad (BRT, por



sus siglas en inglés) y para el sistema de guia tradicional (subway, Suburban,

trenes, tranvias).

Asimismo, la inversion publica a nivel de energia estd orientado a la
electrificacion de las areas rurales, cuyo coeficiente es bajo e indice de pobreza
alto, que se otorga en concesiones a las empresas privadas.

Sobre este tema Kogan y Bondoresvky (2016), encontraron que las
tendencias relacionadas con estas inversiones se enfocan principalmente en: uso
exclusivo de energias renovables (ERNC) y gas natural licuado (GNL). Las ERNC
mas desarrolladas son la edlica y la solar. Sim embargo, su cuota de mercado sigue

siendo inferior al 10% de la produccion.

Asimismo, en relacion al gas natural, ha dado lugar al crecimiento de las

inversiones, pero en el crecimiento interno, tanto industrial como hogares.

Por otro lado, de acuerdo al Ministerio de Economia y Finanzas (MEF) 2012,
la infraestructura en telecomunicaciones se orienta basicamente a sectores de
interés social y desarrollo socioecondmico, que es encargado al Fondo de Inversion

en Telecomunicaciones.

En relacion a educacion, la infraestructura educativa estd a cargo del
Programa Nacional de Infraestructura Educativa (PRONIED), cuyo objetivo es
ampliar, mejorar y sustituir la infraestructura publica, cuya relacion esta entre los
gobiernos regionales, locales y el Estado. Con relacion al saneamiento depende de
la distribucion de la poblacion, en costa orientada al saneamiento, sierra y selva en

el agro.

Para Kogan y Bondoresvky (2016), argumentaron que los desafios de la
inversion publica en este sector significan avances en la regulacion y acumulacion
de instalaciones, redes de transporte y distribucion para grandes caudales (canales,
tuberias y ductos). Estos proyectos de infraestructura hidrica suelen ser de larga
duracion (a veces mas de cien afios) y los contratos y permisos asociados con su

implementacion suelen ser extensos.

Los niveles de inversion publica en la infraestructura y el respectivo

crecimiento son factores limitantes para el desarrollo humano, baja competitividad
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y bajo crecimiento de la economia. Por ello, uno de los estandares de calidad y del

desarrollo humano es la infraestructura.

Segun Bisquerra y Alvarez (1996), definieron a los servicios de orientacion
COmo un proceso continuo y sistematico de ayuda, dirigido a todos los aspectos
gue las personas necesitan que se les oriente, dandole énfasis en la prevencion y
el desarrollo.

A juicio de Rodriguez (1986), los servicios de orientacién son la aplicaciéon
técnica de una serie de principios tedricos de las humanidades y las ciencias
sociales que posibilitan la planificacién, ejecucion y evaluacion de proyectos.

De acuerdo al Ministerio de Fomento de Espafia, la variable factor de
servicios de orientacion estd conformada por las siguientes dimensiones
propuestas: Accesibilidad, tratamiento de la informacion personal, garantias de
atencion a las reclamaciones y resolucion del problema.

Segun Comes et al (2006), definieron la accesibilidad como la relacién entre
servicio y sujeto, ambos referidos a la posibilidad o imposibilidad de encontrarse.

Para Comes et al (2006) existen un conjunto de barreras que hacen que el
acceso a los servicios se dificulte. Entre las principales barreras tenemos a las
llamadas geograficas, que se puede entender como la imposibilidad de acceder a
los servicios; la segunda barrera es la denominada econémica, que consiste en la
dificultad de acceder a los servicios por carencia de dinero; la tercera barrera es la
denominada administrativa, que consiste en las dificultades que presenta la gestion
de la organizacion, como por ejemplo el horario de atencion, entre otros; la cuarta
barrera es la cultural y es entendida como las distintas culturas entre los
colaboradores y los usuarios.

De acuerdo al grupo empresarial Légica (2016) el manejo de la informacion
publica o privada debe dar la debida atencién a los requerimientos de proteccion
de datos, consultas, quejas y solicitudes de reclamos, asi como identificar y
autenticar a los usuarios, como titular de un mecanismo de autenticacion como la
identidad Unica de quienes pueden conocer, actualizar, rectificar y suprimir datos
personales a través de los Canales de Atencion.

Del mismo modo, la Ley N° 29377, establece que la informacion personal
debe ser recabados para fines determinados, explicitos y licitos. El manejo de los

datos personales no debe extenderse a otras finalidades que no estén claramente
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definidas en el momento de la recogida, salvo acciones de valor historico,
estadistico o cientifico en las que se utilicen procedimientos separados o el
anonimato. Ademas, en el art. 8 declara que la informacion personal debe ser veraz,
exacto y actualizado, en relacion con los fines para los que fueron recabados.

Nos informa sobre diversos aspectos de la garantia de resolucion de
problemas de los usuarios del servicio publico en el marco de Ley N° 29571 de
Proteccion al Consumidor. De acuerdo con el articulo VI, incisos 4 y 5: El Estado
debe tomar medidas para proteger las necesidades de los consumidores contra
actos que afectan sus intereses legitimos y reconocer las vulnerabilidades de los
clientes en el mercado y en las relaciones de consumo.

segun Bados y Garcia (2014), afirmaron que la resolucion de problemas es
una situacién problema o premisa dificil de definir, identificar y/o resolver
satisfactoriamente.

Para D’Zurilla y Nezu (2007), indicaron que la resolucién de problemas es un
proceso cognitivo, emocional y conductual en el que la persona trata de reconocer
o revelar soluciones y respuestas efectivas a un problema especifico.

Segun Bados y Garcia (2014), fundamentaron que un enfoque de resolucién
de problemas es util para dos tipos de personas: Las que antes lo hacian bien pero
actualmente no pueden por el motivo que enfrentan. Personas que no tiene muchos
recursos para marcar la diferencia.

Para la resolucion de los problemas se requiere dos etapas. La primera tener
la actitud hacia su solucién y, ademas, un conjunto de habilidades elementales que
implica definir y formular problemas, generar alternativas, saber tomar decisiones y
su respectiva aplicacion.

Como aproximacion de bases teodricas, Zeithaml et al (1992) definieron el
servicio de calidad como la disimilitud entre las apreciaciones reales de los clientes

sobre el servicio y sus necesidades preconcebidas del servicio.

Para Cronin y Taylor (1992) afirmaron que el servicio de calidad es la

conducta del cliente formado por la percepcion creada después del consumo.

En el caso de Drucker (1990), mencioné que la calidad no es lo que se pone

en el servicio, sino lo que el cliente obtiene por él y esta dispuesto a pagar.
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Del mismo modo, Nevado (2003), preciso que la calidad se ha transformado

en una prioridad en la gestion publica.

Torres et al (2011), definieron a los servicios de calidad del sector publico
como uno de los factores clave para lograr las metas y regulaciones
gubernamentales para atender las crecientes expectativas y requerimientos de los

pobladores.

Segun Pedraza et al (2014), afirmaron que la calidad asistencial médica se
utilizan las medidas mas adecuadas para conseguir la mayor mejora posible en la
salud. Aguirre (1997) mencioné que esta idea significa asegurar la atencion
adecuada a los usuarios, el compromiso de todas las personas involucradas en la
atencién de la salud y la satisfaccion de las necesidades, es a través de la

comunicacion, los recursos y conocimientos mas disponibles.

Comprender el servicio de calidad, es la apreciaciéon de los usuarios y
proveedores de los esfuerzos del usuario para cumplir con sus necesidades,
deseos y expectativas. Por esta razon, el servicio de calidad consiste en cumplir y
superar las necesidades y apreciaciones de los usuarios sobre la atencién en salud
gue reciben.

En ese orden de ideas, las bases teoricas para el modelo Servqual, de
acuerdo a Arnheim (1986), sefialé que la percepcién es el desarrollo cognitivo que
acepta a que las personas puedan interpretar y comprender en su entorno; elegir y
organizar los estimulos en torno a las personas ocasionando diferentes

experiencias.

La percepcion permite que los usuarios al procesar la informacién dan un
juicio de valor de lo recibido, permitiendo la evaluacion de servicio recibido, para

nuestro caso en la Municipalidad de Huacho.

Para Valerie et al (2008), las expectativas son suposiciones relacionadas con
la prestacion del servicio que seran consideradas como criterios o estandares para

evaluar el desempefio del servicio.
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Las expectativas es un concepto generado por el usuario de la calidad del
servicio prestado y conduce a la evaluacion del servicio prestado. Las expectativas

son lo que los usuarios esperan cuando reciben el servicio.

Parasuraman, et al (1985), entendia la calidad como la valoracion del usuario
sobre la superioridad o el valor de un producto y la relacionaba con su satisfaccion,

quien la definiria en funcion de sus expectativas y percepciones.

Segun Buzzel y Gale (1987) afirmaron que la calidad es lo que el consumidor
distingue de un producto o servicio. Un servicio de calidad es la satisfaccion del
usuario que quiera recibir otra vez el mismo servicio y que también puede

recomendar a otros consumidores.

Ademas de ello, Lepeley (2001) mencioné que la calidad es un beneficio o
utilidad que satisface las necesidades de las personas al querer adquirir un
producto o servicio. Entre otras cosas, se especifica que la calidad es la generalidad
de las caracteristicas proporcionadas por una organizacion en correspondencia con
su capacidad para cumplir las necesidades del usuario, consumidor o cliente de un

producto o servicio de esta organizacion.

De la misma manera, Berry (2000) sefial6 que la calidad incluye cumplir con
las necesidades del usuario y su apreciacion razonable. Es el cliente quien adquiere
un bien o utiliza un servicio en funcién a sus necesidades y expectativas si el

producto o servicio satisface o sobrepasa esas expectativas.

Asi mismo, desde las bases teoricas para el modelo Servperf, establecido
por Cronin y Taylor como propuesta del modelo Servqual de Zeithaml,
Parasuraman et al, se basa en las apreciaciones y elimina las expectativas,
fundamentado por los problemas generados por la interpretacion del concepto de

expectativa.

Para Cronin y Taylor (1992), el servicio de calidad es el resultado de lo que

perciben los usuarios después de recibir un servicio o producto.

Las dimensiones de las variables del servicio de calidad se asumen del
prototipo planteado por Cronin y Taylor (1992). Este consta de cinco dimensiones

que son:
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Dimensiones de la variable calidad de servicio

Dimension Significado

Elementos tangibles Es la apariencia de las instalaciones, equipos,
trabajadores y materiales de comunicacion.

Fiabilidad Es la capacidad de dar el servicio prometido
adecuadamente.
Capacidad de Es estar listo para ayudar a los clientes y atenderlos
respuesta oportunamente.
Seguridad Es conocer el servicio y la cortesia del personal que

dan y su capacidad que inspira a los clientes.

Empatia Es la atencion personalizada al cliente

Fuente: Parasuraman, Berry y Zeithaml (1991)

Los estudios de Pedraza et al (2014), permitieron actualizar las fuentes
planteadas tanto por Parasuraman, Berry y Zeithaml (1991) y Cronin y Taylor
(1992), cuyas dimensiones se mantienen, pero se han adecuado a la realidad.
Desde esta perspectiva asumiremos esta postura, pero adaptandola al sector

publico, especificamente a la Municipalidad de Huacho.

Segun Torres y Lastra (2008), definieron a los elementos tangibles como la
condicion fisica y el estado de las instalaciones del servicio publico y la apariencia

del personal comprometido en la prestacion de los servicios.

Por su parte Pérez y Gardey (2010) explicaron los recursos fisicos,
materiales y especificos son necesarios para alcanzar una meta. Este concepto es

comun entre las corporaciones y gobiernos.

Segun Torres y Lastra (2008), definieron a la fiabilidad como la competencia
de las personas, la confianza en la revision y el diagnéstico, y la confianza en los
resultados proporcionados al usuario. Seguridad que los usuarios necesitan para

los servicios que prestan.
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Para Drucker (1990) la fiabilidad fue definida como la capacidad que toda la
organizacion de servicios debe tener, es decir, confiable, segura y discreta en la
prestacion de servicios. De igual forma, sefiald que existen elementos que permiten
a los usuarios conocer el nivel de capacidad y conocimiento técnico de los

empleados de la organizacion que debe tener el servicio en primer lugar.

Segun Torres y Lastra (2008), sefialaron que se evalla la capacidad de
respuesta, como la cantidad suficiente de empleados para brindar atencion y el

tiempo de espera en recibir el servicio solicitado.

Para Drucker (1990) la capacidad de respuesta fue definida como centrarse
en brindar soluciones a los problemas o necesidades del cliente y brindar un
servicio rapidamente; y que las obligaciones pactadas se cumplan a tiempo.

Segun Torres y Lastra (2008), mencionaron que la dimension de seguridad
se relaciona con la capacidad del personal, la seguridad de las pruebas y la
valoracion realizada de los resultados de las pruebas comunicadas al usuario. Esto
significa proporcionar el servicio adecuado en el momento requerido y cuando lo

necesite.

Para Drucker (1990) la seguridad fue definida como el sentimiento que siente
un usuario cuando confia sus problemas a la organizacién y cree que estos
problemas se resolveran satisfactoriamente. La seguridad es confianza, incluida la

honestidad, la confiabilidad y la honestidad que inspira los empleados a los clientes.

Segun Torres y Lastra (2008), mencionaron a la empatia como una medida
de trato, cuidado y preocupacion del personal hospitalario hacia el usuario, asi
como del cuidado personal. La buena comunicacion entre la organizacién y sus

usuarios es fundamental para generar empatia.

Para Druker (1990) la empatia fue definida como la voluntad de una

organizacion de brindar a los clientes un cuidado y una atencién personalizada.
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[l METODOLOGIA
3.1 Tipoy disefio de investigacion

En cuanto al disefio del estudio, fue no experimental, de corte transversal.
Sousa et al (2007) sefalaron que los disefios no empiricos se utilizan para describir,
distinguir o estudiar relaciones en lugar de indagar vinculos directos entre variables,
grupos o situaciones. No hay trabajo aleatorio, ni grupos de comprobacion, ni
manejo de variables porque el prototipo usa solo la observacién. Los disefios no

empiricos mas usuales son los estudios descriptivos y correlacionales.

Naupas, (2011), sefial6 que la investigacion béasica resulta de que es la base
de la investigacion aplicada o tecnoldgica, y que la investigacion basica es

necesaria para el desarrollo cientifico. Por lo que el presente estudio es basico.

De manera similar, Kerlinger (1979), afirmé que las variables no se pueden
manipular en la investigacion. En este estudio, solo puede observar a los sujetos

en condiciones naturales y reales.

Para el presente estudio se utiliz6 el método deductivo con enfoque
cuantitativo. Sousa, et al (2007), sefalaron que el método deductivo utiliza el
razonamiento y la inferencia general. El razonamiento es un proceso a través del
cual el investigador parte de una conjetura o estructura establecida en la que las
definiciones se han reducido a variables y se recopila pruebas para evaluar o
verificar que la conjetura es valida. La generalizacion es el grado en que las
conclusiones extraidas de la evidencia recopilada de una muestra pueden

extenderse a poblaciones mas grandes.

3.2 Variables y operacionalizacién de variables
Estas son las variables identificadas:

Variable 1: Factor Infraestructura

Urpi (2015) definid a la infraestructura como la acumulacién de bienes
duraderos de uso publico o no publico, consistente en un conjunto de estructuras
de ingenieria duraderas, equipos y herramientas necesarias para el transporte de

bienes y servicios que den un correcto funcionamiento de la economia de mercado.
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Para la medicién del factor infraestructura se procede al proceso de

operacionalizacion, donde el constructo infraestructura ha sido definida por un

conjunto de indicadores que miden mateméticamente el constructo a traveés de un

cuestionario de escala Likert, con una escala de medicién de: Totalmente en

desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Ni en acuerdo ni en desacuerdo (3), De acuerdo

(4) y Totalmente de acuerdo (5)
Tabla 1

Dimensiones e Indicadores del factor infraestructura

; ; ; : Escala de Niveles y
Dimensiones Indicadores ltems L
medicion rangos
Servicio de trasporte
Transporte publico
o Dellal5
Terrestre Servicio de
transporte de carga
Cobertura
Energia Calidad de servicio Del 6 al 10
i Totalmente
Precios en
Cobertura ((dle)saltzcuerdo Inadecuada
, En
Comunicaciones Calidad de servicio Del1lal15  yesacuerdo (35-82)
Precios (2)Nien  poco
acuerdo ni
Cobertura en adecuada
Salud Calidad de servicio ~ Del 16 al20  desacuerdo (g3-130
: (3) De
Precios acuerdo (4) Adecuada
Cobertura y (131 - 175
~ . o Totalmente
Educacion Calidad de servicio Del21al25 (e acuerdo
Saneamiento ®)
Cobertura
Saneamiento Calidad de servicio Del 26 al 30
Precios
] Prevencion
Riesgo _ Del 31 al 35
Seguridad

Variable 2: Factor servicio de orientacién

Desde la perspectiva de Rodriguez (1986) mencioné que el servicio de

orientacion es la aplicacién técnica de una gama de principios teoricos en
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humanidad y ciencias sociales que permite la planificacion, implementaciéon y

evaluacion de programas.

Para la medicion del factor se procede al proceso de operacionalizacion,
donde el constructo infraestructura ha sido definida por un conjunto de indicadores
gue miden mateméticamente el constructo a través de un cuestionario de escala
Likert, con una escala de mediciébn de: Totalmente en desacuerdo (1), En
desacuerdo (2), Ni en acuerdo ni en desacuerdo (3), De acuerdo (4) y Totalmente

de acuerdo (5).

campafias de marketing de otras
organizaciones

Tabla 2
Dimensiones e Indicadores del factor servicio de orientacién
. . . . Escala de Niveles y

Dimensiones Indicadores Items medicion rangos
Periodos en los que la organizacion
esta disponible para responder a los
problemas de los clientes.

Establecer una documentacion

sobre los derechos del cliente y Totalmente

sobre la oferta y condiciones del en

servicio en un lenguaje llano, desacuerdo

comprensible por el cliente. (1), En Inadecuado
P Compromiso de responder por Dellal '

Accesibilidad escrito a las reclamaciones del 4 desacuerdo (23 - 53)
cliente en un periodo (2) Nien Poco
predeterminado. En este caso, es acuerdo ni
mas  creible  fijar  periodos en adecuada
razonablemente  amplios  (por desacuerdo
ejemplo, 5 dias) que permitan el (3) De (54 -84
analisis de Ia_l demgnda, porgue una acuerdo (4) Adecuada
respuesta inmediata suele ser
meramente protocolaria. Y (85- 115

- - Totalmente
Adoptar precauciones para evitar d d
Tratamiento gue esta informacién no se difunda € acuerdo
de forma autorizada. (5)
dela i
. ., Compromiso de que esta 5y6
informacion . e . i
personal informacion no se difundira para
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e Asignar una persona determinada a
la atencién a las reclamaciones de
un cliente.

e Establecer el conjunto de
procedimientos y las actuaciones
para atender y resolver una
reclamacion. Por ejemplo:

e Comunicar las incidencias durante
el proceso de transporte y entrega
de las mercancias.

Garantias de e Informar al cliente del procedimiento
atencion alas establecido para corregir fallos en el
reclamacione servicio.

S e Mantener informado al cargador del
proceso de recuperacién de una
entrega indebida.

e Reforzar las garantias de calidad de
la organizacion con unas
indemnizaciones al cliente en caso
de incurrir en incumplimientos en el
servicio prometido. Como se ha
citado anteriormente, estas
indemnizaciones deben ser lo méas
incondicionales posibles

e Compromiso y mecanismo para
resolver las incidencias.

e Establecimiento de mecanismo en
caso de disputas con el cliente:
defensor interno del cliente,

Resolucion gi:ceptamon de arbitrajes externos, 14 al

del problema . . .23
e Mecanismo interno para corregir

problemas y evitar su repeticion

e Compromiso de informar a los
clientes -por ejemplo, anualmente-
sobre el cumplimiento de la carta de
calidad

7 al 13

Variable 3: Calidad de servicio

Para Cronin y Taylor (1992), el servicio de calidad como producto de la
percepcion del usuario se conceptualiza desde la opinién luego de haber recibido

el servicio o producto.

Se ha operacionalizado en las cinco dimensiones, contiene 22 reactivos que
intentan medir, con una escala de Likert, la apreciacion del servicio brindado por la

Municipalidad de Huacho.
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Tabla 3

Dimensiones e indicadores de la variable calidad de servicio

Dimensiones Indicadores items ESEElE D NIELEs 37
medicion rangos
Componentes del servicio
Tangible gue el cliente puede percibir  Del 1 al 4
a través de los sentidos
Es la habilidad para
Fiabilidad desempeniar el Zervicio Del 5 al 9 i'nte en Totalm
prometido de manera precisa desacuerdo
y fiable 2. En Alta
Representa la disposicion de desacuerdo (67-90)
Capacidad de ayudar a los clientes y Del 10 al 3. Ni en Media
Respuesta proveedores de un servicio 13 acuerdo ni en (43-66)
rapido desacuerdo Baja
; ; 4. De -
. Sggurldad que S|enten los Del 14 al acuerdo (18-42)
Seguridad clientes cuando trabajan con 17 5 Totalm
la empresa - - ente de acuerdo
Cuando un cliente tiene un
. problema, se muestra un Del 18 al
Empatia . - p
sincero interés en 22
solucionarlo

3.3 Poblacion, muestray muestreo
Poblacién

La poblacién fue definida como la totalidad de todos los casos que cumplen
una determinada especificacion. Hernandez et al (2010). El marco poblacional de

este estudio fue constituido por 158 trabajadores.
Muestra

Segun, Hernandez et al (2010), la muestra es un sub grupo de la poblacién de la

cual se recoge informacion y debe ser representativa.

Asimismo, De Barrera (2010) defini6 que las muestras se toman cuando la
poblacion es grande o cuando no se puede realizar un estudio integral. Ademas,
agrego, no necesariamente se necesita una muestra en el estudio, ya que

dependera de los objetivos que la encuesta incluya en el estudio.

En esta investigacion se efectué un censo.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
Técnica
Encuesta

Por su parte, Arias (1999) sefialé que la técnica de recoleccién de informacién son

diferentes formas de recopilar datos a partir de una investigacion o una encuesta.

Asimismo, Rodriguez (2008), afirmé que estas técnicas son los medios
utilizados para recolectar informacion, tales como la observacion, cuestionario,

encuestas y entrevistas.

De acuerdo a los autores mencionados, sefialamos que la encuesta es una
técnica de recoleccion de datos en la investigacién, porque capta con precision los
problemas que existen, porque son los propios actores quienes brindan informacion

e incluso permite verificar la hipotesis.
Instrumentos

Bernardo y Caldero (2000), sefialaron que los instrumentos son el medio por el cual
los investigadores comprenden los fendmenos y obtienen informacién sobre ellos.
Hay dos aspectos diferentes: La forma del instrumento, que se refiere a la técnica
utilizada para realizar la tarea, y el contenido, que son los datos que se recuperaran.
Por lo tanto, se debe presentar una serie de items que son indicadores planteados
a forma de preguntas.

En el presente estudio se utiliz6 como instrumento una ficha técnica, que contiene

items por cada variable para recoger informacion.
3.5 Procedimientos
Validez a juicio de expertos:

La actuacion de validez se realizd segun el juicio del jurado, hecho por parte del
maestro del médulo de desarrollo del estudio de investigacion con el fin de evaluar
la relevancia, pertinencia y claridad, a través de la aplicacion del certificado de
validez de la Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo con sede en

Lima.
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Instrumentol:
Nombre
Proposito
Aplicacion
Tiempo

Estructura

Nivel de mediciéon

Tabla 4

Juicio de expertos

Ficha técnica.

: Factor infraestructura

: Evaluar la apreciacion de la infraestructura
: grupal y/o individual

: 30 minutos

: 35 items

. escala politdmica

Expertos Aplicabilidad del instrumento
Experto 1 Aplicable
Experto 2 Aplicable
Experto 3 Aplicable

Instrumento 2
Nombre
Propésito
Aplicacion
Tiempo

Estructura

Nivel de medicién

: Ficha técnica.

: Factor servicio de orientacion

: Evaluar la apreciacion de la calidad de servicio
: grupal y/o individual

: 20 minutos

: 23 items

. escala politdmica
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Tabla 5

Juicio de expertos

Expertos Aplicabilidad del instrumento
Experto 1 Aplicable
Experto 2 Aplicable
Experto 3 Aplicable
Instrumento 3: Ficha técnica.
Nombre : Servpef Calidad de servicio Cronin y Taylor (1992),
Propésito : Evaluar la apreciacion de la calidad de servicio
Aplicacion : grupal y/o individual
Tiempo : 20 minutos
Estructura : 22 items

Nivel de medicién : escala politomica

Tabla 6
Juicio de expertos
Expertos Aplicabilidad del instrumento
Experto 1 Aplicable
Experto 2 Aplicable
Experto 3 Aplicable
Confiabilidad

La fiabilidad del instrumento se hizo a través de la técnica de prueba previa
o llamada como prueba piloto. De acuerdo a los resultados de la prueba piloto, el
Coeficiente de Alfa de Cronbach y de Kuder Richarson KR20.
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Tabla 7

Confiablidad de los instrumentos

Instrumento Técnica Resultados

Instrumento 1  Alfa de Cronbach

Instrumento 2  Alfa de Cronbach

Instrumento 3  Alfa de Cronbach

3.6 Método de analisis de datos

En el andlisis de la informacion a los que se aplica los instrumentos del estudio, se
evaluara rigurosamente su critica, codificacion, tabulacion, y se empleara la técnica
estadistica de distribucion de frecuencias y representaciones graficas en
porcentajes para las variables. Finalmente, grafique los resultados mostrandolos en

graficas circulares o pasteles para su posterior analisis cuantitativo.
1. Se aplico la encuesta: realizando a un grupo piloto.

2. Se sistematizé los datos en una matriz de resultados en donde fueron

ingresados al programa SPSS 23.
3. Se determino la fiabilidad del instrumento mediante el alfa de Cronbach.

4. Se dispuso la eficacia del instrumento por juicio de 5 expertos con grado de

magister o doctor, donde se promedi6 los resultados del puntaje obtenido.

5. Posteriormente, antes de emplear las técnicas estadisticas adecuadas a las

variables de estudio se definio si las variables eran paramétricas o no paramétricas.

6. Al final, las variables fueron medidas de manera cuantitativa, encontrandose
un reparto muestral de las variables, como también definiendo la no homogeneidad
de las varianzas; se utilizé la técnica estadistica de rho de regresion logistica

multinomial para la prueba de hipotesis.
3.7 Aspectos éticos
En el presente estudio se identifica la autoria de la informacion bibliografica y se

referencia a los autores y su respectiva informacion de editorial y ética.
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Las explicaciones de las citas son adecuadas para el autor, tomando en
cuenta el concepto de derechos del autor y los estandares que se aplican para
nombrar al “autor” de un articulo cientifico. Ademas, la determinacion de la autoria

de los instrumentos elaborados para la recopilacion de la informacion.
RESULTADOS DESCRIPTIVOS

4.1. Descriptivos

Factor infraestructura

En la tabla 8 y figura 1 se presentan el resultado de la percepcion del factor
infraestructura: El 61,4% piensa que es adecuado, 1,9% evidencia inadecuada y

36,7% expresa poco adecuado.

Tabla 8

Niveles del factor infraestructura

Frecuencia Porcentaje

Valido Adecuado 97 61.4
Inadecuado 3 1.9
Poco adecuado 58 36.7
Total 158 100.0
Figural

Factor 1. Niveles del factor infraestructura
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En la tabla 9 y figura 2 se muestran los resultados de la percepcién del factor
infraestructura: en la categoria transporte terrestre, el 54,4% dice que es adecuado,
9,5% indican que es inadecuado y 36,1% opina poco adecuado; en la categoria
energia, 13,0% valora un nivel adecuado, 28,1% opina que es inadecuado y 58,9%
afirma que es poco adecuado; en la categoria comunicaciones, 63,9% opina que
es adecuado, el 4,4% es inadecuado y 31,6% opina poco adecuado; en la categoria
salud, 63,0% opina adecuado, 4,4% afirman que es inadecuado y el 26,6% opina
gue es poco adecuado; en la categoria educacion, 75,9% opina que esta en
adecuado, 7,0% opinan inadecuado y 17,1% opina poco adecuado

Tabla 9
Niveles del factor infraestructura por categorias
Transporte . Comunicaciones Salud Educacion
terrestre Energia
f % f % f % f % f %
Adecuado 86 54,4 50 13.0 101 63,9 109 69,0 120 75,9
Inadecuado 15 9,5 108 28.1 7 4,4 7 4,4 11 7,0
Poco adecuad 57 36,1 226 58.9 50 31,6 42 26,6 27 17,1
Total 158 100.0 158 100.0 158 100,0 158 100,0 158 100,0

Figura 2

Factor 2. Niveles del factor infraestructura por categorias
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Factor servicio de orientacién
En la tabla 10 y figura 3 muestra los resultados de la percepcién servicio de
orientacién: El 0% opina que es adecuado, 100,0% indica que es inadecuado y el

0,0% opina que es poco adecuado.

Tabla 10
Niveles del factor servicio de orientaciéon

Frecuencia Porcentaje

Valido Adecuado 0 0.0
Inadecuado 158 100.0
Poco adecuado 0 0.0
Total 158 100.0
Figura 3

Factor 3. Niveles del factor servicio de orientacion
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En latabla 11y figura 4 se evidencian los resultados de la percepcion servicio
de en la categoria accesibilidad el 0% opina que es adecuado, 74,1% mencionar
gue es inadecuado y 25,9% opina que es poco adecuado; en la categoria
tratamiento de informacion, 0% menciona que es adecuado, 100.0% afirma que es
inadecuado y 0.0% opina que es poco adecuado; en la categoria garantias de
informacion a las reclamaciones el 0% opina que es adecuado, 100.0% menciona

gue es inadecuado y 0.0% opina que es poco adecuado; en la categoria resolucion
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de problemas a las reclamaciones el 8,2% opina que es adecuado, 17,7% muestra

gue es inadecuado y 74,1% opina un es poco adecuado.

Tabla 11

Niveles del factor infraestructura por categorias

. Garantias de Resolucion de
Tratamiento de
Accesibilidad ) » atencion a las problemas
informacién .
reclamaciones
f % f % f % f %
Adecuado 0 0.0 0 0.0 0 0.0 13 8.2
Inadecuado 117 74.1 158 100.0 158 100.0 28 17.7
Poco adecuad 47 25.9 0 0.0 0 0.0 117 74.1
Total 158 100.0 158 100.0 158 100,0 158 100,0

Figura 4

Factor 4. Niveles del factor servicio de orientacion por categoria
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Variable calidad de servicio

En la tabla 12 y figura 5m tenemos los resultados de apreciacion sobre la calidad
de servicio: 82,9% opina que es alto, 0,6% muestra que es bajo y 16,5% opina que
es medio.
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Tabla 12

Niveles del factor calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje

Valido Alto 131 82.9
Bajo 4 0.6
Medio 59 16.5
Total 158 100.0
Figura

Factor 5. Niveles de la percepcion de la calidad de servicio
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En la tabla 13 y figura 6, los resultados sobre la apreciacion de la calidad de
servicio: en la dimension tangible 60,1% opina que es alto, 2,5% sefiala que es bajo
y 37,3% muestra que es medio; en la dimension fiabilidad el 78,5% muestra alto,
1,3% opina que es bajo y 20,3% opina que es medio; en la dimensién capacidad
de respuesta el 72,8% muestra que es alto, 1,9% opina que es bajo y 25,3%
muestra que es medio; en la dimension seguridad el 77,2% opina que es alto, 0,6%

mencionan que es bajo y 22,2% sefialan que es medio; en la dimension empatia el
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81,6% opina que es alto, 0,6% mencionan que es bajoy 17,7% opina que es

medio.

Tabla 13

Niveles de la percepcion de la calidad de servicio por categorias

. . Capacidad de Seguridad Empatia
tangible Fiabilidad
respuesta
f % f % f % f % f %
Adecuado 95 60.1 124 78.5 115 72.8 122 77.2 129 81.6
Inadecuado 4 25 2 1.3 3 19 1 0.6 1 0.6
Poco adecuad 59 37.3 32 20.3 40 25.3 35 22.2 28 17.7
Total 158 100.0 158 100.0 158 100,0 158 100,0 158 100,0

Figura 6

Factor 6. Niveles de la percepcion de la calidad del servicio por dimensiones
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4.2 Resultados de prueba de hipétesis
Resultados previos

Con relacién a los resultados obtenidos partir de los instrumentos de escala ordinal

para la adquisicion de resultados de la prueba no paramétrica de regresion ordinal,
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en correlacion de las variables independientes con la variable dependiente,

describimos el reporte del software Spss v. 25.

En la tabla 14, nos indica que los factores de infraestructura y de servicios de
orientacion influyen en servicio de calidad que obtiene el usuario en la
Municipalidad de Huacho 2017, de acuerdo al chi cuadrado de 11,375 y p valor,

con una significancia de 0,003, nos indican que las variables estan asociadas.
Tabla 14

Informacion de ajuste de los modelos

Logaritmo de la Chi-
Modelo verosimilitud -2 cuadrado gl Sig.
Sélo 22,684
interseccion
Final 11,309 11,375 2 ,003

Funcion de enlace: Logit.

Considerando el resultado obtenido de p valor de 0,698, superior al 0,5, el
ajuste de modelo nos menciona que se admite la hipotesis del investigador y se
declina la hipétesis nula, por consiguiente, la variable calidad de servicio esta

siendo explicada por los factores de infraestructura y el servicio de orientacion-
Tabla 15

Bondad de ajuste del modelo de regresion

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson ,719 2 ,698
Desvianza 1,080 2 ,583

Funcion de enlace: Logit.

Los resultados obtenidos de la regresion ordinal en referencia a la apreciacion
de la calidad de servicio, donde tenemos comparaciones a nivel bajo y alto, y donde
se visualiza la apreciacion de la calidad de servicio como producto de
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infraestructura, donde reconoce a través de la prueba wald de 20,272 y una

significancia de 0,000, manifestandose tanto a nivel alto como bajo.
Tabla 16

Bondad de ajuste

Intervalo de confianza al 95%

Estimacién  Desv. Error Wald gl Sig. Limite inferior  Limite superior

Umbral [VAR00033 = Alto] 1,560 ,346 20,272 1 ,000 ,881 2,239

[VAR00033 = Bajo] 1,610 ,349 21,303 1 ,000 ,926 2,294

Ubicacion [VAR00020=Adecuado] -,225 ,451 ,248 1 ,619 -1,109 ,660

[VAR00020=Inadecuado] 21,897 ,000 . 1 . 21,897 21,897
[VAR00020=Poco adecuado] Oa . . 0
[VARO0028=Inadecuado] Oa . . 0

Funcién de enlace: Logit.

a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.

Prueba de hipotesis general

Ho: Los factores de infraestructura y servicios de orientacion no influyen en el
servicio de calidad que recibe el usuario en la Municipalidad de Huacho
2017.

Ha: Los factores de infraestructura y de servicios de orientacion influyen en el

servicio de calidad que recibe el usuario en la Municipalidad de Huacho 2017.

De acuerdo a la tabla 17, el pseudo r cuadrado, con significatividad de p =
0,003y la fuerza de la covariables estudiadas (factores de infraestructura, servicios
de orientacion) nos permiti6 presagiar la variable dependiente (calidad de
servicios). Asi, Cox y Snell sefiala que el indice es de 0,620, Nagelkerke menciona

gue es de 1,000 y McFadden nos sefiala un indice de 1,000.

El R2 de Nagelkerke confirma que la efectividad predictiva de la posibilidad
de ocurrencia de las categorias de la variable dependiente es de 1.000%, lo cual

sefala que es 100,0%.

33



Tabla 17

Prueba de hipétesis general

Modelos

Cox y Snell ,620
Nagelkerke 1,000
McFadden 1,000

Funcion de enlace: Logit.

Prueba de hipotesis especifica 1

Ho: Los factores de infraestructura y de servicios de orientacion no influyen en la

tangibilidad que recibe el usuario en la Municipalidad de Huacho 2017.

Ha: Los factores de infraestructura y de servicios de orientacion influyen en la

tangibilidad que recibe el usuario en la Municipalidad de Huacho 2017.

De acuerdo a la tabla 18, el pseudo r cuadrado, con significatividad de p =

0,003 y que la fuerza de la covariables estudiadas (factores de infraestructura y

servicios de orientacibn) nos permiti6 presagiar

la variable dependiente

(tangibilidad). Asi, Cox y Snell sefiala que es 0,775, Nagelkerke sefiala que es

0,989 y McFadden nos indica que es 0,994.

El R2 de Nagelkerke verifica que la efectividad predictiva de la posibilidad de

ocurrencia de las categorias de la variable dependiente es 98,9%, lo cual sefiala

que el 1,1% es demostrado por otras variables

Tabla 18

Prueba de hipotesis especifica 1

Modelos

Cox y Snell 75
Nagelkerke 0,989
McFadden 0,974

Funcién de enlace: Logit.
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Prueba de hipotesis especifica 2

Ho: Los factores de infraestructura y de servicios de orientacion no influyen en la

fiabilidad que obtiene el usuario de la Municipalidad de Huacho 2017.

Ha: Los factores de infraestructura y de servicios de orientacion influyen en la

fiabilidad que obtiene el usuario de la Municipalidad de Huacho 2017.

De acuerdo a la tabla 19, el pseudo r cuadrado, con significatividad de p =
0,003 y que la fuerza de la covariables estudiadas (factores de infraestructura y
servicios de orientacion) permitié presagiar la variable dependiente (fiabilidad). Asi,
Cox y Snell sefiala que es 0,447, Nagelkerke indica que es 0,658 y McFadden nos
indica que es 0,521.

El R2 de Nagelkerke verifica que la efectividad predictiva de la posibilidad de
ocurrencia de las categorias de la variable dependiente es 65,8%, lo que indica a

su vez que 34,2% es demostrado por otras variables.

Tabla 19

Prueba de hipotesis especifica 2
Modelos

Cox y Snell 447
Nagelkerke 0,658
McFadden 0,521

Funcion de enlace: Logit.

Prueba de hipotesis especifica 3

Ho: Los factores de infraestructura y de servicios de orientacién no influyen
en la capacidad de respuesta que obtiene el usuario de la Municipalidad
de Huacho 2017.

Ha: Los factores de infraestructura y de servicios de orientacion influyen en
la capacidad de respuesta que obtiene el usuario de la Municipalidad de
Huacho 2017.

En referencia a la tabla 20, el pseudo r cuadrado, con significatividad de p =

0,003 y que fuerza de la covariables estudiadas (factores de infraestructura,
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servicios de orientacion) permitié presagiar la variable dependiente (capacidad de
respuesta). Asi, Cox y Snell indica es 0,568, Nagelkerke indica que es 0,778 y
McFadden nos sefiala que es 0,641.

El R2 de Nagelkerke comprueba que la efectividad predictiva de la
posibilidad de ocurrencia de las categorias de la variable dependiente es 77,8%, lo

cual sefala que el 22,2% es demostrado por otras variables.

Tabla 20

Prueba de hipétesis especifica 3
Modelos

Cox y Snell 0,568
Nagelkerke 0,778
McFadden 0,641

Funcion de enlace: Logit.

Prueba de hipétesis especifica 4

Ho: Los factores de infraestructura y de servicios de orientacion no influyen
en la seguridad que obtiene el usuario de la Municipalidad de Huacho
2017.

Ha: Los factores de infraestructura y de servicios de orientacion influyen en

la seguridad que obtiene el usuario de la Municipalidad de Huacho 2017.

En relacion a la tabla 21, el pseudo r cuadrado, con significatividad de p =
0,003 y que fuerza de la covariables estudiadas (factores de infraestructura y
servicios de orientacidon) permitid presagiar la variable dependiente (seguridad).
Asi, Cox y Snell indica que es 0,669, Nagelkerke sefiala que es 0,987 y McFadden
nos indica que es 0,977.

El R2 de Nagelkerke verifica que la efectividad predictiva de la posibilidad de
ocurrencia de las categorias de la variable dependiente es 97,8%, lo cual indica

gue el 2,2% es demostrado por otras variables.
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Tabla 21

Prueba de hipétesis especifica 4

Modelos

Cox y Snell 0,669
Nagelkerke 0,987
McFadden 0,977

Funcién de enlace: Logit.

Prueba de hipotesis especifica 5

Ho: Los factores de infraestructura y de servicios de orientacién no influyen
en la empatia que obtiene el usuario de la Municipalidad de Huacho
2017.

Ha: Los factores de infraestructura y de servicios de orientacion influyen en

la empatia que obtiene el usuario de la Municipalidad de Huacho 2017.

En referencia a la tabla 22, el pseudo r cuadrado, con significatividad de p =
0,003 y que la fuerza de la covariables estudiadas (factores de infraestructura y
servicios de orientacion) permitio presagiar la variable dependiente (empatia). Asi,
Cox y Snell sefiala que es 0,656, Nagelkerke menciona que es 0,770 y McFadden
nos indica que es 0,456.

El R2 de Nagelkerke comprueba que la efectividad predictiva de la
posibilidad de ocurrencia de las categorias de la variable dependiente es 77,0%, lo

cual indica que el 22,0% es demostrado por otras variables.

Tabla 22

Prueba de hipétesis especifica 5
Modelos

Cox y Snell 0,657
Nagelkerke 0,770
McFadden 0,456

Funcion de enlace: Logit.
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V. DISCUSION

De acuerdo a los resultados estadisticos del contraste de hipétesis general, donde
los factores de infraestructura y de servicios de orientacion influyen en la calidad
del servicio que recibe el usuario en la Municipalidad de Huacho 2017, donde el
indice de Nagelkerke sefiala el indice es 1,000, es decir el 100,0% de
predominancia de las variables independientes sobre la dependiente. Este
descubrimiento coincide con Venturo (2016), encontré en su investigacion que,
desde la perspectiva de los estudiantes, existe una conexion positiva entre el
curriculo, aprendizaje, investigacién cientifica, infraestructura institucional y los
servicios adicionales con la calidad de educacién que brinda los programas de la
Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo filial Lima, aunque el impacto

de la infraestructura institucional no fue significativo.

También concuerdan con Pedraza et al (2014) en su estudio tuvieron como
resultados que la percepcion del usuario es casi buena en 4 factores: trato y
empatia con el paciente, efectividad y oportunidad, tiempo de espera, seguridad y
limpieza. El factor de capacidad de respuesta tuvo la mas baja valoracion. Los
resultados de esta dimension son de (52.5%), ellos dijeron que el tiempo de espera
de las consultas eran terribles; el 48.3% de los usuarios dijo que los servicios de
emergencias estaban en un nivel bajo y el 43.3% indico que el tiempo de espera

para las consultas de especialidad habia cambiado de pésimo a regular.

En referencia a los datos estadisticos de la prueba de hipétesis especifica 1,
donde los factores de infraestructura y de servicios de orientacion influyen en la
tangibilidad que recibe el usuario en la Municipalidad de Huacho 2017, donde el
indice de Nagelkerke sefala que es de 0,989, es decir el 98,9% de predominancia
de las variables independientes sobre la dependiente. Estos hallazgos concuerdan
con Angulo (2017) que planteo en su estudio describir el servicio de calidad
prestado por un grupo de control institucional supervisado por Lineas Aéreas y
Aduana del Callao. En esta investigacion se analiz6 expectativas y percepciones
del usuario a partir de 5 categorias. Los resultados nos muestran que el servicio de
calidad es la mas baja y el 79.24% de los usuarios no estan satisfechos con las

expectativas que tenian.
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De acuerdo a los resultados estadisticos de la prueba de hipétesis especifica
2, donde los factores de infraestructura y de servicios de orientacion influyen en la
fiabilidad que obtiene el usuario de la Municipalidad de Huacho 2017, donde el
indice de Nagelkerke sefala que es 0,658, es decir el 65,8% de predominancia de
las variables independientes sobre la dependiente. Los descubrimientos
concuerdan con Flores (2017) en su estudio planted diagnosticar, evaluar,
recomendar y contribuir a la mejora continua de su institucion. Teniendo como
resultados que el factor tecnolégico tiene mayor coeficiente y por lo tanto tiene una
mayor influencia en el control interno en la Municipalidad. Del mismo modo, el factor
da como resultado un odds ratio = 0.087, indicando que es un factor de proteccion
y sefiala que un trabajador tiene 0.087 veces mas probabilidades de sufrir una
disminucién del control interno en la entidad, en comparacion con otro empleado

que expresa que este factor limita nivel bajo el control interno en la municipalidad.

En referencia a los datos estadisticos de la prueba de hipotesis especifica 3,
donde los factores de infraestructura y de servicios de orientacion influyen en la
capacidad de respuesta que obtiene el usuario de la Municipalidad de Huacho
2017, donde el indice de Nagelkerke sefiala que es de 0,778, es decir 77,8% de
predominancia de las variables independientes sobre la dependiente. Los
descubrimientos coinciden con Flores (2017) en su estudio tuvo como resultados
gue 26.99% de alumnos sienten que han superado sus posibilidades. El 30.81%
califica que sus necesidades han sido cumplidas, el 42.21% cree que sus
aspiraciones no han sido superadas, teniendo una distancia negativa entre la
expectativa y la percepcion. El factor mas importante y a los que se debe prestar
més dedicacion desde el punto de vista de requisitos de acciones de mejora es la
seguridad y los elementos tangibles. Entendiéndose que los aspectos que tendrian
gue mejorarse en la seguridad es la cognicidén y la capacidad para la ensefianza
por parte del docente, asi como la capacidad que deben tener el personal
académico y administrativo en transmitir seguridad y confianza. Del mismo modo,
los aspectos a mejorar en los elementos tangibles son la infraestructura,
equipamiento y materiales en los laboratorios, talleres y ambientes para la
ensefianza y el aprendizaje. Concluyendo que las expectativas y percepciones de

los estudiantes no se relacionan con el servicio de calidad de la universidad
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(p=0,0602 > 0,05), estando en el mismo grado de los factores, estableciendo que

existe una relacion entre los factores anteriores (p=0,000 < 0,05).

En referencia a los datos estadisticos de la prueba de hipétesis especifica 4,
donde los factores de infraestructura y de servicios de orientacion influyen en la
seguridad que obtiene los usuarios en la Municipalidad de Huacho 2017, donde el
indice de Nagelkerke sefiala que es 0,987, es decir el 98,7% de influencia de las
variables independientes sobre la dependiente. Los descubrimientos coinciden con
Ulacia et al (2015) donde ellos plantearon como finalidad identificar los factores mas
determinantes y la calidad percibida durante la estancia hotelera. Busqueda de
elementos y componentes basada en criterios, patrones y especificidad. La
metodologia empleada fue -cualitativa. Los factores considerados para la
investigacion fueron: planta hotelera, satisfaccion al cliente, oferta, economia,
tecnologia de la informacion, recursos humanos, liderazgo e impacto ambiental.
Los resultados muestran que los gerentes hoteleros se enfocan principalmente la
atencién en los componentes internos, mientras que los componentes externos se
ubican en segundo lugar, a pesar de que afectan directamente las percepciones

sobre la calidad de la estadia hotelera.

Segun los datos estadisticos de la prueba de hip6tesis especifica 5, donde
los factores de infraestructura y de servicios de orientacion influyen en la empatia
gue obtiene los usuarios en la Municipalidad de Huacho 2017, donde el indice de
Nagelkerke sefiala que es 0,770, es decir 77.0% de incidencia en las variables
independientes sobre la dependiente. Los descubrimientos coinciden con Fernades
y Bezerra (2015) donde ellos plantearon como propdsito evaluar los factores de
atractivo y calidad del servicio en el destino turistico Pipa (Brasil), se establecieron
las expectativas y evaluacion del desempefio de 760 turistas sobre la base de 28
propiedades de pertenencia de los servicios prestados, construyendo asi una matriz
de oportunidades, que se puede comparar las disparidades observadas de
significancia y calidad, e indicar acciones prioritarias para los gestores publicos y
privados. En este sentido, la necesidad de mejorar el servicio depende de los
atributos seguridad, alojamiento, restaurantes y bares a buen precio y la limpieza y

disponibilidad de servicios e instalaciones sanitarias.
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También concuerdan con Gallardo y Reynaldos (2014) donde ellos
realizaron el analisis de estudios en el sector de salud enfocados en percepciones
y expectativas de servicios. Los resultados y conclusiones muestran que el servicio
de calidad es apreciado por los usuarios de los servicios de salud, sugiriendo que
mas enfermeros puedan acudir con una mejor experiencia en la atencion a los
usuarios. Por lo tanto, este estudio confirma que el aspecto ontolégico de la
profesion de enfermeria se centra en el paciente, con un enfoque biopsicosocial
centrado en las expectativas justas de respecto de los usuarios, considerando sus
valores, necesidades y expectativas del usuario, con el fin de brindar un cuidado de
calidad. Se vuelve importante medir estos aspectos porque si tenemos un nimero
de pacientes que tienen una opinién sobre el servicio que se estad brindando,
tendremos percepciones de mejora continua sobre estos puntos que pueden ser
perfectibles en la practica, mejorar los procesos de atencion y ayudar a liderar el

trabajo en equipo y mejorar de la calidad de atencion.

VI.  CONCLUSIONES

Primera: Los factores de infraestructura y de servicios de orientacion influyen
en el servicio de calidad que obtiene el usuario de la Municipalidad
de Huacho 2017, donde el indice de Nagelkerke sefiala que es
1,000, es decir 100,0% de influencia de las variables
independientes sobre la dependiente. Esto quiere decir que el
factor infraestructura que tiene que ver con los servicios que brinda
la municipalidad de Huacho respecto al transporte, energia,
comunicaciones, salud, educacién, saneamiento son los
adecuados, sin embargo, el servicio de orientacidén respecto a la
accesibilidad de atender en forma oportuna a los reclamos, el
tratamiento datos personales y las garantias de atencién que se
debe dar al usuario son inadecuados, esto nos conlleva a concluir
gue es menester mejorar los procesos de servicio de orientacion al

usuario para mejorar la apreciacion de la calidad del servicio.
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Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Los factores de infraestructura y de servicios de orientacion influyen
en la tangibilidad que recibe el usuario en la Municipalidad de
Huacho 2017, donde el indice de Nagelkerke muestra que es
0,989, es decir 98,9% de predominancia de las variables
independientes sobre la dependiente. Frente a estos resultados
podemos concluir que tanto la infraestructura y los servicios de
orientacion de la municipalidad de Huacho tienen un nivel alto de
aceptacion en la percepcion del usuario referente a la tangibilidad,
en donde el usuario no solo espera que la institucion tenga buenos
ambientes en relacion a infraestructura, sSino que esta
infraestructura y personal que brinda orientacion tenga una buena
apariencia en relacion a sus instalaciones, al personal que labora e

incluso con los equipos que utilizan para dar un servicio de calidad.

Los factores de infraestructura y de servicios de orientacion influyen
en la fiabilidad que obtiene el usuario de la Municipalidad de
Huacho 2017, donde el indice de Nagelkerke indica que es 0,658,
es decir 65,8% de incidencia de las variables independientes sobre
la dependiente. En relacion a estos resultados podemos concluir
que la fiabilidad tiene un nivel alto en la percepcion del usuario de
la municipalidad de Huacho, lo que nos indica que los servicios que
brinda dicha institucion son formales y los brindan de manera

correcta segun lo establecido en sus procedimientos.

Los factores de infraestructura y de servicios de orientacion inciden
en la capacidad de respuesta que recibe el usuario de la
Municipalidad de Huacho 2017, donde el indice de Nagelkerke
sefala que es 0,778, es decir 77,8% de incidencia de las variables
independientes sobre la dependiente. Frente a estos resultados
podemos concluir que la capacidad de respuesta que tiene la
municipalidad de Huacho es alta, esto tiene que ver con la

percepcion del usuario que ve que la institucion atiende a sus
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necesidades de forma rapida, brindando respuestas oportunas y
sobre todo te brinda soluciones de forma efectiva cuando se

requiere.

Quinta: Los factores de infraestructura y de servicios de orientacion influyen
en la seguridad que obtienen los usuarios de la Municipalidad de
Huacho 2017, donde el indice de Nagelkerke sefiala que es de
0,987, es decir 98,7% de incidencia en las variables independientes
sobre la dependiente. De estos resultados concluimos que la
dimensién de seguridad de la calidad del servicio que percibe el
usuario de la municipalidad de Huacho, es que ellos considerar a
esta dimension en un nivel alto, esto nos lleva a pensar, que los
usuarios se sienten seguros y confiados en la institucion cuando les
brinda un servicio o cuando la organizacién va a resolver un
problema de manera satisfactoria logrando que el usuario confie en

los procedimientos que se realicen.

Sexta: Los factores de infraestructura y de servicios de orientacion influyen
en la empatia que obtienen los usuarios de la Municipalidad de
Huacho 2017, donde el indice de Nagelkerke sefiala que es 0,770,
es decir 77.0% de predominancia de las variables independientes
sobre la dependiente. A la luz de estos resultados concluimos que
la dimension de empatia en el servicio de calidad que se brinda al
usuario de la municipalidad de Huacho es alta, esto debido a que
la atencién que realiza los empleados de dicha institucion lo hacen
pensando en el usuario, conociendo y comprendiendo lo que
necesita y adecuandose a sus intereses, aqui la atencién

personalizada juego un rol preponderante.

VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda a los funcionarios de la Municipalidad de Huacho

2017 mejorar la infraestructura y los servicios de orientacion para
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Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

Sexta:

qgue los usuarios tengan una mejor apreciacion de la calidad del

servicio que recibe.

Se recomienda a los funcionarios de la Municipalidad de Huacho
darles un mejor uso a los elementos tangibles para la mejora de la

apreciacion de la calidad del usuario

Se recomienda a los funcionarios de la Municipalidad de Huacho
brindar mejor informacion a los usuarios del distrito para dar mayor

fiabilidad a la gestion municipal.

Se recomienda a los funcionarios de la Municipalidad de Huacho
tener una mayor capacidad de respuesta a través de los
funcionarios y colaboradores municipales para mejorar la

apreciacion del usuario.

Se recomienda a los funcionarios de la Municipalidad de Huacho
brindar mayor seguridad al usuario de la ciudad Huacho y mejorara

la percepcidn de la gestion municipal.

Se recomienda a los funcionarios de la Municipalidad de Huacho
mejorar el trato humano a los usuarios de la ciudad de Huacho

2017, para mejorar la empatia del usuario hacia la gestion.

VIIl. PROPUESTAS

Se propone a la Municipalidad de Huacho implementar un sistema de servicio de

orientacion al usuario basado en los siguientes aspectos:

Identificar las necesidades y caracteristicas de los usuarios en los
tramites que realiza en la municipalidad.
Recoger la opinién de los usuarios sobre el grado de satisfaccion del

servicio que ofrece la municipalidad.
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3. Brindar nuevas estrategias o alternativas para que el usuario se sienta
seguro de realizar los tramites y que estos se realicen de forma oportuna,
determinando plazos de entrega del servicio que realiza la entidad.

4, Comunicar de forma permanente el estado del servicio en que se
encuentra los tramites y/o reclamaciones al usuario, con el fin que sientan
gue estan al pendiente de sus necesidades.

5. Fortalecer las competencias socioemocionales del personal que labora
en la municipalidad de Huacho a través de capacitacion y entrenamiento,
con el fin de mejorar el buen trato hacia el usuario.

6. Implementar un software de apoyo a la gestion de la municipalidad, para
gue agilice los tramites de los servicios que ofrece, basados en brindar

respuestas inmediatas y mantener informado al usuario sobre su estado.
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ANEXOS



Anexo 1: Matriz de consistencia

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Problema general

¢, Cémo los factores de
infraestructura y de servicios de
orientacion influyen en la calidad
del servicio que recibe el usuario
en la Municipalidad de Huacho
20172

Problema especifico 1

¢,Cémo los factores de
infraestructura y de servicios de
orientacion  influyen en la
tangibilidad que recibe el usuario
en la Municipalidad de Huacho
20172

Problema especifico 2

¢Cémo los factores de
infraestructura y de servicios de
orientacion influyen en la
fiabilidad que recibe el usuario en
la Municipalidad de Huacho
20172

Problema especifico 3
¢Cémo los factores de
infraestructura y de servicios de

orientacion influyen en la
capacidad de respuesta que
recibe el usuario en la

Municipalidad de Huacho 20177

Problema especifico 4

¢Cémo los factores de
infraestructura y de servicios de
orientacion  influyen en la
seguridad que recibe el usuario
en la Municipalidad de Huacho
20177

Problema especifico 5

¢Coémo los factores de
infraestructura y de servicios de
orientacion influyen en la empatia
que recibe el usuario en la
Municipalidad de Huacho 20177

Objetivo general

Determinar que los factores de
infraestructura y de servicios de
orientaciéon influyen en en la
calidad del servicio que recibe el
usuario en la Municipalidad de
Huacho 2017.

Objetivo especifico 1

Determinar que los factores de
infraestructura y de servicios de
orientacion  influyen en la
tangibilidad que recibe el usuario
en la Municipalidad de Huacho
2017.

Objetivo especifico 2

Determinar que los factores de
infraestructura y de servicios de
orientacion influyen en la
fiabilidad que recibe el usuario en
la  Municipalidad de Huacho
2017.

Objetivo especifico 3
Determinar que los factores de
infraestructura y de servicios de

orientacion influyen en la
capacidad de respuesta que
recibe el usuario en la

Municipalidad de Huacho 2017.

Objetivo especifico 4

Determinar que los factores de
infraestructura y de servicios de
orientacion influyen en la
seguridad que recibe el usuario
en la Municipalidad de Huacho
2017.

Objetivo especifico 5

Determinar que los factores de
infraestructura y de servicios de
orientacion influyen en la empatia
que recibe el usuario en la
Municipalidad de Huacho 2017.

Hipétesis general

Los factores de infraestructura y
de servicios de orientacion
influyen en en la calidad del
servicio que recibe el usuario en
la Municipalidad de Huacho
2017.

Hipdtesis especifica 1

Los factores de infraestructura y
de servicios de orientacion
influyen en la tangibilidad que
recibe el usuario en la
Municipalidad de Huacho 2017.

Hipétesis especifica 2

Los factores de infraestructura y
de servicios de orientacion
influyen en la fiabilidad que recibe
el usuario en la Municipalidad de
Huacho 2017.

Hipétesis especifica 3

Los factores de infraestructura y
de servicios de orientacion
influyen en la capacidad de
respuesta que recibe el usuario
en la Municipalidad de Huacho
2017.

Hipotesis especifica 4

Los factores de infraestructura y
de servicios de orientacion
influyen en la seguridad que
recibe el usuario en la
Municipalidad de Huacho 2017.

Hipétesis especifica 5

Los factores de infraestructura y
de servicios de orientacion
influyen en la empatia que recibe
el usuario en la Municipalidad de
Huacho 2017.

Variables
Tabla 1
Dimensiones e Indicadores del factor infraestructura
Niveles y
; . . P Escala de
Dimensiones Indicadores ltems meslEton rangos
Servicio de trasporte
Transporte publico Del1al
Terrestre Servicio de transporte de 5
carga
Cobertura Totalmente
P Calidad de servicio Del 6 al en
Energia Precios 10 desacuerdo
(1), En
Col_)ertura o Del 11 desacuerdo Inadecuada
Comunicaciones  Calidad de servicio 115 (2) Nien (35-82)
Precios a acuerdo ni Poco
Cobertura Del 16 en adecuada
Salud Calidad de servicio 120 desacuerdo (83 - 130
Precios al (3) De Adecuada
Cobertura acuerdo (4) (131-175
Educacion Calidad de servicio gle2|521
Saneamiento Totalmente
Cobertura Del 26 d5e acuerdo
Saneamiento Calidad de servicio ®)
] al 30
Precios
. Prevencion Del 31
Riesgo Seguridad al 35
Tabla 2
Dimensiones e Indicadores del factor servicio de orientacién
Escalad Niveles y
Dimensiones Indicadores items scala de rangos
medicion
. Periodos en los que la organizacién
esté disponible para responder a los
problemas de los clientes.
. Establecer una documentacion sobre
los derechos del cliente y sobre la Total "
oferta y condiciones del servicio en otaimente
un lenguaje llano, comprensible por en
N desacuerdo
el cliente. @), En Inadecuado
- i Del 1 al !
A bilidad . Compromiso de respo_nder por _
ceestbiiida escrito a las reclamaciones del 4 ?;)Sngirdo (23-53)
cliente en un periodo acuerdo ni Poco
predeterminado. En este caso, es en d d
mas creible fijar periodos desacuerdo adecuada
razonablemente amplios (por (3) De (54 -84
ejemplo, 5 dias) que permitan el acuerdo (4) Ad d
anélisis de la demanda, porque una y ecuada
respuesta inmediata suele ser (85-115
- Totalmente
meramente protc_)colana. i de acuerdo
. Adoptar precauciones para evitar que ®)
Tratamiento esta informaciéon no se difunda de
dela forma autorizada.
; L. N . . 5y6
informacion . Compromiso de que esta informacion
personal no se difundird para campafas de

marketing de otras organizaciones




Garantias de
atencion alas
reclamaciones

Resolucion
del problema

Asignar una persona determinada a
la atencion a las reclamaciones de un
cliente.

Establecer el conjunto de
procedimientos y las actuaciones
para atender y resolver una
reclamacion. Por ejemplo:
Comunicar las incidencias durante el
proceso de transporte y entrega de
las mercancias.

Informar al cliente del procedimiento
establecido para corregir fallos en el
servicio.

Mantener informado al cargador del
proceso de recuperaciéon de una
entrega indebida.

Reforzar las garantias de calidad de
la organizacion con unas
indemnizaciones al cliente en caso
de incurrir en incumplimientos en el
servicio prometido. Como se ha
citado anteriormente, estas
indemnizaciones deben ser lo mas
incondicionales posibles

7al13

Compromiso y mecanismo para
resolver las incidencias.
Establecimiento de mecanismo en
caso de disputas con el cliente:
defensor interno  del cliente,
aceptacién de arbitrajes externos,
etc.

Mecanismo interno para corregir
problemas y evitar su repeticion
Compromiso de informar a los
clientes -por ejemplo, anualmente-
sobre el cumplimiento de la carta de
calidad

14 al 23




Metodologia

Variable

Tipo de investigacion: basica — sustantiva

Nivel: explicativo

Diseflo: No experimental — transversal

Enfoque: cuantitativo

Poblacion: 158 trabajadores de la Municipalidad de Huacho
Muestra: Censal

Validez: por juicio de expertos

Confiabilidad: Los tres instrumentos por alfa de Cronbach
Software: Spss 25

Andlisis estadistico: Descriptivo

Prueba de hipétesis: regresion logistica ordinal

Tabla 3
dimensiones e indicadores de la variable calidad de servicio
Niveles y
Dimensiones Indicadores items Escala de medicién rangos
Componentes del servicio que el
i cliente puede percibir a través de
Tangible los sentidos Del1al 4
La habilidad para desempefiar el
o servicio prometido de manera 1. Totalmente
Fiabilidad precisa y fiable Del5al9 en
desacuerdo Alta
i Representa la disposicion de 2. En (67-90)
Capacidad ayudar a los clientes y desacuerdo _ Media
de proveedores de un servicio Del 10 al 13 3. ~ Nien (43-66)
Respuesta rapido acuerdo ni en Baia
_ _ desacuerdo (13_42)
Slegurldad qug suangen los | De acuerdo
. clientes cuando trabajan con la 5. Totalmente
Seguridad empresa Del 14 al 17 de acuerdo
Cuando un cliente tiene un
Empatia problema, se muestra un sincero Del 18 al 22

interés en solucionarlo




Anexo 2

Instrumento 1

Instrucciones:

Estimado sefior mucho agradeceria se sirva a responder este cuestionario pues
lo que buscamos es mejorar el servicio ofreciéndole la confidencialidad necesaria
y le agradezco por anticipado su buena disposicién que tiene al prestarnos su
atencion. A continuacion, se muestra la leyenda donde se explica la escala de
medicion donde usted tendrd que marcar una sola respuesta por pregunta, por

favor asegurese que no queda ninguna pregunta sin responder.

Totalmente Ni en acuerdo Totalmente
En . De
en desacuerdo nt en acuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
1 2 3 4 5
Valoracién
Pregunta

1123 |45

Transporte Terrestre

1. El servicio de transporte para el servicio de

pasajeros lo usa frecuentemente

2. El servicio de transporte en adecuado para el

servicio de pasajeros

3. En relacion al transporte de carga, lo considera

adecuado

4, El transporte de carga tiene horarios adecuados

para la circulaciéon en la ciudad

5. Esta de acuerdo con el servicio de pasajeros en

vehiculos menores como mototaxis

Energia

6. El servicio de energia (eléctrica, combustible) es

adecuado para el distrito.




7. El servicio de energia llega siempre al area
urbana como rural

8. El servicio de energia llega siempre las 24 horas
del dia.

9. El servicio de energia nos permite el desarrollo
economico social del distrito

10. | El servicio de energia tiene precios razonables,
de acuerdo al ingreso de la poblacion
Comunicaciones

11. | Se considera bueno el servicio de
telecomunicaciones en el distrito

12. | Los precios del servicio de comunicaciones son
adecuados

13. | El servicio de comunicaciones presenta una
cobertura a todo el distrito

14. | Llega el servicio a las areas rurales del servicio

15. | La competencia de operadores ha permitido
ajustar los precios a favor de los usuarios
Salud

16. | Se considera adecuado el servicio de salud

17. | Existe la cobertura de salud a nivel urbano y rural

18. | La calidad de atencién de los servidores de salud
es buena

19. | Esta abastecido de medicina los servicios de
salud

20. | La infraestructura de postas y hospitales esta
bien equipada
Educacion

21. | Se considera adecuado el servicio de educacion

22. | Existe la cobertura de educacioén a nivel urbano y




rural

23. | La calidad de atenciéon de los servidores de
educacion es buena

24. | Esta abastecido de libros los servicios de
educacion

25. | Lainfraestructura de escuelas esta bien equipada
Saneamiento

26. | Se considera adecuado el servicio de
saneamiento

27. | Existe la cobertura de servicios de saneamiento
urbano y rural

28. | La calidad del servicio de saneamiento es buena

29. | Esta abastecido los servicios de agua potable en
la ciudad y areas rurales

30. | La infraestructura del saneamiento estad bien
equipada
Riego

31. | Se considera adecuado el servicio de riego

32. | Existe la cobertura de riego a nivel rural

33. | La calidad de atencion de los servidores de riego
es buena

34. | Esta abastecido de los servicios de riego al area
rural

35. | La infraestructura de riego esta bien equipada




Instrumento 2

Instrucciones:

Estimado sefior mucho agradeceria se sirva a responder este cuestionario pues
lo que buscamos es mejorar el servicio ofreciéndole la confidencialidad necesaria
y le agradezco por anticipado su buena disposicion que tiene al prestarnos su
atencién. A continuacion, se muestra la leyenda donde se explica la escala de
medicién donde usted tendra que marcar una sola respuesta por pregunta, por

favor asegurese que no queda ninguna pregunta sin responder.

Valoracion
Pregunta

1. Existen periodos en los que la organizacion esta
disponible para responder a los problemas de

los usuarios.

2. Existe documentacion sobre los derechos del
cliente y sobre la oferta y condiciones del
servicio en un lenguaje llano, comprensible por

el usuario

3. Existe compromiso de responder por escrito a
las reclamaciones del cliente en un periodo

predeterminado.

4, Existen periodos razonablemente amplios (por
ejemplo, 5 dias) que permitan el analisis de la
demanda, porque una respuesta inmediata

suele ser meramente protocolaria.

5. Se adoptan precauciones para evitar que esta

informaciéon no se difunda de forma autorizada.

6. Existe compromiso de que esta informacién no
se difundira para campafias de marketing de

otras organizaciones




7. Se sigha a una persona determinada a la

atencion a las reclamaciones de un cliente.

8. Se establece el conjunto de procedimientos y las
actuaciones para atender y resolver una

reclamacion.

9. Se comunica las incidencias durante el proceso

de gestion documentaria

10. | Informar al cliente del procedimiento establecido

para corregir fallos en el servicio.

11. | Se mantiene informado al usuario del proceso

de solicitud encaminada.

12. | Se refuerzan las garantias de calidad de la

organizacion

13. | Se brindan indemnizaciones al usuario en caso
de incurrir en incumplimientos en el servicio

prometido.

14. | Existe el compromiso y mecanismo para

resolver las incidencias.

15. | Existe orientacién o actitud hacia la resolucion

de los problemas

16. | Se ha definido o formulado claramente el

problema

17. | Se ha establecido mecanismo para la solucion

de los problemas.

18. | Se ha establecimiento de mecanismo en caso
de disputas con el cliente: defensor interno del

cliente, aceptacion de arbitrajes externos, etc.

19. | Existe mecanismo interno para corregir

problemas y evitar su repeticion

20. | Se han tomado decisiones adecuadas para la




solucion de los problemas

21. | Existe compromiso de informar a los clientes
sobre el cumplimiento de la carta de calidad

22. | Se informa a los usuarios el resulta de las
auditorias realizadas para la solucion de los
problemas

23. | La aplicacion de la solucién se ha comprobado

su utilidad




Instrumento 3

Instrucciones:

Estimado sefior mucho agradeceria se sirva a responder este cuestionario pues
lo que buscamos es mejorar el servicio ofreciéndole la confidencialidad necesaria
y le agradezco por anticipado su buena disposicién que tiene al prestarnos su
atencién. A continuacion, se muestra la leyenda donde se explica la escala de
medicién donde usted tendra que marcar una sola respuesta por pregunta, por

favor asegurese que no queda ninguna pregunta sin responder.

Totalmente Ni en acuerdo Totalmente
En . De
en desacuerdo n acuerdo de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Valoraciéon
Preguntas

12| 3 |4]|5

1. | La Municipalidad de Huacho tiene equipos de

apariencia moderna.

2. Las instalaciones fisicas de la Municipalidad de

Huacho son visualmente atractivas.

3. Los empleados de la Municipalidad de Huacho tienen

apariencia pulcra.

4, Los elementos materiales de la Municipalidad de
Huacho relacionados con el servicio (folletos, estados

de cuenta; etc.) son visualmente atractivos.

5. Cuando la Municipalidad de Huacho promete hacer

algo en cierto tiempo, lo hacen.

6. Cuando el usuario tiene un problema la Municipalidad

de Huacho muestra un sincero interés en solucionarlo.

7. En la Municipalidad de Huacho, los empleados

realizan bien el servicio a la primera vez.

8. En la Municipalidad de Huacho concluye el servicio en

el tiempo prometido.

9. La Municipalidad de Huacho mantiene registros

exentos de errores.




10.

En la Municipalidad de Huacho, los trabajadores
comunican a los clientes cuando concluira la

realizacion del servicio.

11. | En la Municipalidad de Huacho, los trabajadores
ofrecen un servicio rapido a sus clientes.

12. | En la Municipalidad de Huacho, los trabajadores
siempre estan dispuestos a ayudar a los clientes.

13. | Enla Municipalidad de Huacho, los trabajadores nunca
estdn demasiado ocupados para responder a sus
preguntas.

14. | El comportamiento de los trabajadores de la
Municipalidad de Huacho transmite confianza.

15. | Los usuarios la Municipalidad de Huacho se sienten
Seguros en sus transacciones con la organizacién.

16. | La Municipalidad de Huacho, los trabajadores son
siempre amables con usted.

17. | La Municipalidad de Huacho, los trabajadores tienen
suficientes conocimientos para responder a las
preguntas que les hace.

18. | La Municipalidad de Huacho le da una atencién
individualizada.

19. | la Municipalidad de Huacho tiene horarios
convenientes para usted.

20. | Los trabajadores la Municipalidad de Huacho tiene
trabajadores le dan una atencién personalizada.

21. | la Municipalidad de Huacho se preocupa por los
mejores intereses de usted.

22. | Los trabajadores de la Municipalidad de Huacho

comprenden las necesidades especificas de usted.
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Anexo 4

Otras evidencias

8 *Resultados descriptivos spv [DocumentoS] - IBM SPSS Statistics Visor
Achivo  Edtar  Ver Datos Iransformar Insetar Formato  Analizar  Grificos

Utiidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

AHERA WM e WE

8 (& Resutado 1
‘S 8 Frecusndias Tabla de frecuencia

(@ Tratamiento ¢
L@ Garantias de

(@ Resolucién @ Frecuencia  Porcent

Notas

Lo Y“':;;:“"’“‘ Infraestructura
@ Infraestructur Porcentaje
(@ Transporte T Frecuencia  Por acumula:
(9 Energia Vilido Adecuado 97 61.4 614
: g:;::"'am Inadscuado 3 19 19 633
(@ Educaciin Poco adecuado 58 387 387 1000

Total 158 100.0 1000

(@ Riesgo
(@ Senscio de or
(@ Accesibilicad

Transporte Terrestre

3CUMM Efectie una doble pulsacién para
544 adivar

U Calidad de s¢ Vilido Adecuado 86 544
Uy Tangivle Inadecuado 15 95 95 639
(@ Fiabilidad
(@ Capacidad o Poco adecuado 57 361 361 1000
(@ Seguridad Total 158 100.0 1000
) Empatia
Energia
Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje acumulado
Vilido  Adecuado 9 576 576 576
Inadecuado 10 63 63 639
Poco adacuado 51 36.1 361 1000
Total 158 1000 1000
Comunicaciones
Porcentaje Porcentaje
Por vlld acumulado
. Viiido Adecuado 101 639 639 L]
— 3 = <

Efe

una doble pulsacién para editar Titulo

1B SPSS Statistics Processor estd listo

Unicode.ON |H: 26, W. 1267 pt.

1@ *Resuktados descriptivos.spv [DocumentoS] - IBM SPSS Statistics Visor - -} ®
Achivo  Editar  Ver Datos Transformar  |nsedar Formato  Analizar  Grdficos  Ulildades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
= 2 ~ B =,
FHER M e Al =» W
B & Resultado -]
B+ ] Frocuancias Frecusncia | Porcentaje acumulado
@ Notas
&[] Tabla de Fecuenc vilido  Adacuado 101 639 639
) Titule Inadscuado 7 44 684
g Iniraestructur Poco adecuado 50 e 1000
L@ Transporte Te
[ Energia. Total 158 1000 1000
(@ Comunicacio
(& Salua
L@ Educacién Salud
La sansamienta
(& Riesgo Frecusncia  Porcentaje acumulado
L& Senacio ae o
L@ Accesibiidad vaiido Adecuado 109 9.0 690
L& Tratamiento ¢ Inagecuado 7 s 734
Ly Garantias de Poco adscuado a2 266 1000
@ Resolucién d
[ Calidad de st Total 158 1000 1000
L@ Tangible
L Fiatilidad "
(& Capacidad dr Educacion
Ly Seguricad Porcentaje Porcentaje
(g Empatia vilido acumulado
Valido Adscuado 120 753 753 759
Inadecuada " 7.0 70 829
Poco adecuada n 171 171 1000
Total 158 100.0 1000
Saneamiento
Porcentaie
Frecuencia | Porcentaje acumulado
Valido _Adecuado 128 81.0 81.0 810
Inadecuado 5 32 32 4.2
Poco adecuado 25 158 158 100,0
Total 158 100,0 1000
| — Ir =]

IBM SPSS Stalistics Processor estd listo

Unicode:ON |H. 26, W. 1267 pt




18 *Resuktados descriptivos spv [Do<umentos] - IBM SPSS Statistics Visor - a ®
Achivo  Editar  Ver Datos Transformar  |nsedar Formato  Analizar  Grdficos  Ulildades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

EFEREN T -1 I EEY

5 [ Resutase GEEEETEL =
&+ {8 Frecuencias Poco adecuado 25 158 158
B Notas Total 158 100.0 1000
& [ Tabla de frecuenc
&) Titulo
L@ Infraestructur
L Transporte T Riesga
L@ Energia Porcentaje Porcentaje
(@ Comunicadio Fretuencia  Porcantaje wlido acumulado
L salua valido  Adecuado 104 658 658 658
B e nagecuado v . I 703
(@ Riesgo Poco adecuado ar 207 267 1000
L& Senacio ae o Total 158 100,0 100,0
(@ Accesibilidad
L Tratamiento ¢
U arantias ds Servicio de orientacion
L@ Resolucién d
L@ Calidad de s F Porcents
1@ Tangible Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
L Fiatiligad Vilido  Inadecuado 158 100,0 100,0 1000
@) Capacidad d¢
L Seguridad
@ Empatia Accesibilidad
Porcentaje
sntale acumulado
vilido Inadecuado 741 744
Poco adecuado a ] 3 100,0
Total 158 10 Efectie una doble pulsacién para
activar
Tratamiento de la informacién personal
Porcentaje Porcent
Fracuencia  Porcentaje vilid acumula:
vilido _Inadecuado 158 100,0 1000 1000
5 Garantias de atencion a las reclamaciones L
[ —— nd
1BM 5PSS Stalishics Processor esti listo Unicode.ON_|H: 26, W. 1267 pt.

18 *Resultados descriptivas spv [Documentos] - 1BM SPSS Statistics Visor - a *

Archivo  Editar  Ver Dastos  Transformar [nsetar Formato  Analizar  Grificos

ECTRREN -1 IT

Ampliaciones _ Ventana  Ayuda

= @ Resutazo A0 haecuads 5% 00,0 =
=
@ nNotas.
5 [& Tabia de racuenc Garantias de atencién a las reclamaciones
&) Titulo Porcentaje
" Infraestrudur Frecuencia  Porcentaje acumulado
L Transporte Té
Vilido _Adecuado 158 100.0 1000
(& Energia
[ Comunicacio
@ sald
L@ Ecucacién Resolucion del problema
U Sansarmiento| Porcentais  Porcentais
(@ Riesgo Fracusncia  Porcantaje vilido acumulado
@ Servcio de of
& Valido  Adecuado 13 82 82 82
L@ Tratamiento ¢ Inadecuada 8 17 17 2549
(i aarantias. as Poco adscuadn "7 741 741 1000
L@ Resolucién d
1 Canaad de st Total 158 100.0 1000
L Tangible
L Fiabilidad
L Capacidad de
L Seoundad —
L Empatia acumulado
Valido At 131 829 82,9 829
Bajo 1 ] ] 835
Medio % 165 165 1000
Total 158 1000 100.0
Tangible
Porcentaje
Frecusncia acumulado
valido Ao 95 60,1
Bajo 4 827
Medio 59 1000
Total 158
i) ¥ =
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1@ *Resuktados descriptivos.spy [DocumentoS] - 1BM SPSS Statistics Visar

- 8 0x
Aichivo  Editar  Ver [Dates Transformar  Insedar Formate  Analizar  Grdficos  Ulidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
SHER HE e« HE W
8 [H Resutada Fiabilidad =
B+ {8 Frecuencias
B Notas Porcantaje
&[] Tabla de recuenc| reantaje vilido acumulade
& Tio vaiido Ao 785 785 785
L@ Infraestructur Bajo 2 13 13 787
L Transporte Té .
{8 Energia Medio 2 203 203 1000
c Total 158 1000 100.0
(& Sawa
@ Educacin
L& Saneamiento| Capacidad de Respuesta
(@ Riesgo Porcentaje
:S!MDMW Fracuencia o acumulado
L& Tratamiento ¢ valido  Allo 185 728
(@ Garantias de Bajo 3 7
L@ Resolucién o
Medi 40 100,0
[ Calidad de s¢ sl
@ Tangible Total 158
L Fiabilidad
@) Capacidad d¢
(& Seguricad Seguridad
@ Empatia Porcantals
Frecuencia  Porcentaje acumulado
vilido Alto 122 2 2
Bajo 1 6 6 8
Medio 3 22 n2 1000
Total 158 1000 1000
Pi taje
Frecuencia acumulado
vilido Ao 129 816
Baio 1 ] ] 823
Madio 8 177 177 1000
1 —— I Total 158 100.0 100.0 o
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8 *Resultado de hipotesis.spv [Documentod] - IBM SPSS Statistics Visor
Archivo  Edtar  Ver Dafos Iransformar Insertar Formato  Analizar  Grificos  Utiidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SRR IM e JlRf =» B

L Pseudo R cuadrado

& [E PLUM - Regresion ordinal cuadrado
g Titulo Coxy Snall 620
Notas
Nagelkerk 1,000
{9 Pseudo R cuadrado e
& {8 PLUM - Regresién ordinal JEfSema 1000
Funcion de enlace:
Logit
{3 Pseudo R cuadrado
& {8 PLUM - Regresién orginal N
) Tiulo PLUM - Regresion ordinal
@ Notas
@ Pseudo R cuadrado
& {8 PLUM - Regresién ordinal Pseudo R
@) Tiulo cuadrado
& Notas Coxy Snell 775
{9 Pseudo R cuadrado e ey
PLUM - Regresion ordinal e
1) Titwo McFadden 974
+ @ Notas Funcion de enface
) Pseudo R cuadrado Logit

PLUM - Regresién ordinal

Pseudo R
cuadrado
Coxy Snell a7
Nagelkerke 658
McFadden 52

Funcion de enlace.
Log!

ar ) PLUM - Regresién ordinal

Resultado P 2 =
S- (@ PLUM-Regresidn ordinal PLUM - Regresion ordinal
tulo
& totas Pseudo R

ina doble pulsacion para editar Tabla dindmica
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1@ *Resuktado de hipotesis.spv [Documentod] - 1BM SPSS Statistics Visor
Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  |nsedar Formato  Analizar  Grdficos  Uliidades  Ampliaciones  Ventana

Auda

PLUM - Regresicn ordinal
) Tiulo
B Notas
{p Pseudo R cuadrado
& [E PLUM - Regresién ordinal
& Tiulo
B Notas
B Pseudo R cuadradoe
{ PLUM - Regresin ordinal
[E) Titulo

& Notas
U Pseudo R cuadrade
{8 PLUM - Regresién ordinal
& Thulo
& Notas.
U Pseudo R cuadrado
PLUM - Regresion ordinal
Titulo
I Notas
Up Pseudo R cuadrado
{8 PLUM - Regresion ordinal
Tiulo

+ Notas

L Pseudo R cuadrado

o

L

L

L}

PLUM - Regresién ordinal

Pseudo R

cuadrado
Cony Snell 568
Magelkerke 778
McFadden 641

Funci6n de enlace
Logit

PLUM - Regresion ordinal

Pseudo R

cuadrado
Coxy Snell 669
Hagelkerke 587
McFadden 577

Funcion de enlace

Logit

PLUM - Regresion ordinal

Pseudo R
cuadrado
GCoxy Snall 657
HNagelkarke 770
McFadden

Funcion de enlace

Lagit
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