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Presentacion

Sefior presidente;

Sefiores miembros del jurado,

La presente tesis titulada “Calidad de servicio y satisfaccion de los administrados
de la Municipalidad de Lurin - 2017”7, se realiza con el objetivo de determinar la
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los administrados de la
municipalidad de Lurin - 2017, en cumplimiento del Reglamento de grados y
Titulos de la Universidad César Vallejo, para obtener el Grado Académico de

Maestra en Gestion Publica.

La presente investigacion se estructura en base a siete capitulos y un
anexo, los mismos que se detallan a continuacion: El primer -capitulo:
Introduccion, el cual contiene los antecedentes, la fundamentacion cientifica,
técnica o humanistica, justificacion, el problema, los objetivos y la hipétesis. El
segundo capitulo: Marco metodoldgico, que contiene las variables, la metodologia
empleada, y aspectos éticos. El tercer capitulo: Resultados, donde se presentan
los resultados obtenidos. El cuarto capitulo: Discusién, se formula la discusiéon de
los resultados. El quinto capitulo: Conclusiones, se presentan las conclusiones
obtenidas. ElI sexto capitulo: Recomendaciones, se formulan las
recomendaciones. Y el séptimo capitulo: Referencias, se presentan las
referencias bibliograficas, en el cual se detalla las fuentes de informacion

considerada para la presente investigacion.
Por lo que se espera cumplir con todos los requisitos de aprobacion
establecidos en las normas de la Escuela de Posgrado de la Universidad César

Vallejo.

La autora



indice

Pagina del Jurado

Dedicatoria

Agradecimiento

Declaratoria de autoria
Presentacion

indice

Resumen

Abstract

l. Introduccion

1.1 Antecedentes

1.2 Fundamentacion cientifica, técnica o humanista
1.3 Justificacion

1.4 Problema

1.5 Hipotesis

1.6 Objetivos

II. Marco metodoldgico

2.1 Variables

2.2 Operacionalizacion de variable
2.3 Metodologia

2.4 Tipo de estudio

2.5 Disefio de la investigacion

2.6 Poblacion, muestra y muestreo
2.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
2.8 Métodos de andlisis de datos
2.9 Aspectos éticos

[ll. Resultados

3.1 Resultado descriptivo de la investigacion
3.2 Contrastacion de hipotesis

IV. Discusion

V. Conclusiones

VI. Recomendaciones

VII. Referencias

vii

vi
vii
Xii

Xiii
14
15
21
43
45
a7
48
50
51
53
54
54
56
57
59
63
64
65
66
76
84
88
90
92



Anexos

Anexo A: Articulo cientifico

Anexo B: Matriz de consistencia

Anexo C: Instrumento de recoleccion de datos
Anexo D: Certificados de validacion de instrumento
Anexo E: Base de datos

Anexo F: Resultados de las pruebas

viii

99
100
109
112
114
126
132



Tabla 1
Tabla 2
Tabla 3
Tabla 4
Tabla 5
Tabla 6
Tabla 7

Tabla 8 Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la

Tabla

Tabla

Tabla

Tabla

Tabla

Tabla

Tabla

9

10

11

12

13

14

15

Lista de tablas

Operacionalizacion de la variable calidad de servicio
Operacionalizacion de la variable satisfaccion
Poblacion

Validacién de juicio de expertos

Niveles de fiabilidad

Estadistica de fiabilidad de la calidad de servicio

Estadistica de fiabilidad de la satisfaccion

variable calidad de servicio de los administrados de la
Municipalidad de Lurin - 2017.

Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la
dimension Elementos tangibles percibida por los
administrados de la Municipalidad de Lurin - 2017.
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la
dimensién fiabilidad percibida por los administrados de la
Municipalidad de Lurin - 2017.

Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la
dimension capacidad de respuesta percibida por los
administrados de la Municipalidad de Lurin - 2017.
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la
dimension seguridad percibida por los administrados de la
Municipalidad de Lurin - 2017.

Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la
dimensién empatia percibida por los administrados de la
Municipalidad de Lurin - 2017.

Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la
satisfaccion de los administrados de la Municipalidad de
Lurin - 2017.

Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la
expectativa de los administrados de la Municipalidad de
Lurin - 2017.

53
54
57
61
62
63
63

66

67

68

69

70

71

72

73



Tabla 16 Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la

percepcion de los administrados de la Municipalidad de
Lurin - 2017.

Tabla 17 Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la

Tabla

Tabla

Tabla

Tabla

18

19

20

21

complacencia de los administrados de la Municipalidad de
Lurin - 2017.

Relacion de la muestra no paramétricas, segun Rho
Spearman entre la calidad de servicio y la satisfaccién de
los administrados de la Municipalidad de Lurin - 2017.
Relacion de la muestra no paramétricas, segun Rho
Spearman entre la calidad de servicio y la expectativa de
los administrados de la Municipalidad de Lurin - 2017.
Relacion de la muestra no paramétricas, segun Rho
Spearman entre calidad de servicio y la percepcion de los
administrados de la Municipalidad de Lurin - 2017.

Relacion de la muestra no paramétricas, segun Rho
Spearman entre calidad de servicio y la complacencia de

los administrados de la Municipalidad de Lurin - 2017.

74

75

76

78

80

82



Figura 1.
Figura 2.
Figura 3.
Figura 4.
Figura 5.
Figura 6.
Figura 7.
Figura 8.
Figura 9.
Figura 10.
Figura 11.

Figura 12.

Figura 13.

Figura 14.

Lista de figuras

Niveles de la variable calidad de servicio.

Niveles de la dimension elementos tangibles.

Niveles de la dimension fiabilidad

Niveles de la dimension capacidad de respuesta

Niveles de la dimension seguridad.

Niveles de la dimension empatia

Niveles de la variable satisfaccion

Niveles de la dimensién expectativa

Niveles de la dimension percepcion

Niveles de la dimensién complacencia

Correlaciones con el coeficiente de Rho Spearman entre la
calidad de servicio y la satisfaccién de los administrados.
Correlaciones con el coeficiente de Rho Spearman entre la
calidad de servicio y la expectativa de los administrados.
Correlaciones con el coeficiente de Rho Spearman entre la
calidad de servicio y la percepcion de los administrados.
Correlaciones con el coeficiente de Rho Spearman entre la
calidad de servicio y la complacencia de los administrados.

Xi

66
67
68
69
70
71
72
73
74
75

77

79

81

83



xii

Resumen

La presente investigacion titulada: Calidad de servicio y satisfaccion de los
administrados de la municipalidad de Lurin - 2017, tuvo como objetivo general
determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los

administrados de la municipalidad de Lurin - 2017.

La investigacion fue de tipo sustantiva del nivel descriptivo, de enfoque
cuantitativo; de disefio no experimental. La poblacién estuvo conformada por los
administrados de la Gerencia de Desarrollo Urbano y Gestién Territorial de la
Municipalidad de Lurin, la muestra estuvo conformada por 129 administrados y el
tipo de muestreo fue muestra probabilistica. La técnica empleada para recolectar
informacion fue la encuesta y los instrumentos de recoleccion de datos fueron de
cuestionarios que fueron debidamente validados a través de juicios de expertos

que determinando su confiabilidad se demostr6 una alta confiabilidad.

Se ha llegado a determinar en la parte descriptiva que la calidad de
servicio se ubica en el nivel regular y lo mismo la satisfaccion, el resultado de la
prueba de Spearman, en donde el valor del coeficiente de correlacion es (r =
0.766) lo que indica una correlacion positiva alta, ademas el valor de P = 0,001
resulta menor al de P = 0,05 y en consecuencia la relacion es significativa al 95%
y se rechaza la hipotesis nula (Ho) asumiendo que existe relacion significativa
entre las calidad de servicio y la satisfaccion de los administrados de la
Municipalidad de Lurin — 2017.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion, expectativas, percepcion,

complacencia.
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Abstract

The present research titled: Quality of service and satisfaction of the managed
ones of the municipality of Lurin - 2017, had as general objective to determine the
relation between the quality of service and the satisfaction of the administered

ones of the municipality of Lurin - 2017.

The research was of the substantive type of the descriptive level, of
guantitative approach; Of non-experimental design. The population was made up
of 193 administrators of the Urban Development and Territorial Management
Department of the municipality of Lurin corresponding to the month of April 2017,
the sample was made up of 129 administrated of the municipality of Lurin and the
type of sampling was probabilistic sample. The technique used to collect
information was the survey and the instruments of data collection were from
guestionnaires that were duly validated through expert judgments and determining

their reliability was demonstrated a high reliability.

It has been determined in the descriptive part that the quality of service is
located at the regular level and the same the satisfaction, the result of the
Spearman test, where the value of the correlation coefficient is (r = 0.766) which
indicates A high positive correlation, in addition the value of P = 0.001 is lower
than that of P = 0.05 and consequently the relation is significant to 95% and the
null hypothesis (Ho) is rejected assuming that there is a significant relation
between the quality of service And the satisfaction of the administrators of the
municipality of Lurin - 2017.

Key words: Quality of service, satisfaction, expectations, perception,

complacency.
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1.1 Antecedentes

La presente investigacion tomo como referencia informacion relevante
desarrollada en investigaciones que se realizaron en un contexto tanto nacional
como internacional, con el propoésito de conocer la importancia y el

comportamiento de las variables de estudio.
Antecedentes internacionales

A nivel internacional se realizaron investigaciones afines relacionadas al tema de

estudio, alguna de las cuales se citan a continuacion:

Rojas (2015) en su tesis titulada; Un modelo de satisfaccion de usuarios
como herramienta de apoyo a la gestion de una municipalidad: Analisis de los
servicios entregados en Edificio Consistorial y Departamento de Desarrollo Social
de la municipalidad de lo Prado, tesis de Maestria en Gestion y Politicas Publicas.
Universidad de Chile. Se realizé con el objetivo de proponer una metodologia de
medicion y priorizacién de toma de decisiones, a través de la identificacién de los
factores organizacionales que influyen en la percepcion de satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad de Lo Prado. EI método propuesto plantea conocer la
percepcion de los usuarios del municipio respecto a la calidad del proceso de
atencion correspondiente a cinco servicios brindados por la Municipalidad, para
identificar prioridades sobre aquellos factores que entregan mayor satisfaccion
respecto al proceso de atencién de los servicios a evaluar; apoyar las decisiones
de focalizacion de recursos y de mejoras; ademas de proponer un modelo de
gestion eficiente respecto al proceso de atencion, cuya principal fuente de
informacion sea la opinién de los vecinos y contribuyentes, tal como lo propone el
modelo de la Nueva Gestion Publica. Para ello se aplico la técnica de la encuesta
a 340 personas, cuyos resultados derivaron en la primera evaluacion de servicio
hecha en la Municipalidad de Lo Prado. A estos datos, se le aplic6 el método PLS
(Minimos Cuadrados Parciales) de la metodologia de ecuaciones estructurales, el
cual arrojo que es el factor organizativo y el factor humano los que inciden
mayormente en la satisfaccion, dejando al margen a la calidad e imagen. Se llego

a la conclusion que el modelo propuesto cuenta con validez y fiabilidad estadistica



16

para la muestra aplicada y se logra explicar la varianza del factor satisfaccion en
un 82,4%, por lo que el modelo podra ser aplicado, en lo posible, a una muestra
probabilistica que permita inferir hacia la poblacion. Si bien el modelo es
perfectible, es un aporte a la gestion de los servicios de una municipalidad al
medir las percepciones de los ciudadanos identificando qué aspectos son los que
mas inciden en la satisfaccion de los usuarios del servicio, a objeto de dirigir mejor

el gasto, en circunstancias en que el presupuesto es escaso.

Enriquez (2014) en su tesis; Satisfaccion del cliente del departamento de
recaudaciones y cobranzas de la municipalidad de Ensenada, tesis de Maestria
en Direccidbn de Empresas, realizada en la Universidad Nacional de la Plata —
Argentina. Cuyo obijetivo fue aportar a la municipalidad de Ensenada un conjunto
de parametros, determinados con buena precision, que permita a la misma
evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes. En particular, esta determinacion
se llevd a cabo para aquellos servicios del Departamento Administrativo de
Recaudaciones y Cobranzas. Con esta herramienta, este departamento podra
detectar y corregir errores en la calidad de los servicios y por lo tanto apuntar a
mejorarlos. La metodologia aplicada fue el Kaisen metodologia de origen japonés
El tipo de investigacion fue la cuantitativa. La muestra estuvo conformada por 250
personas. Luego del analisis del resultado global, se observa que el 60% de los
entrevistados califico al servicio como “Excelente”, mientras que el 32% lo califico
como “Bueno”. Asi, se puede concluir que el 92% se lleva una imagen positiva del
servicio prestado, estando esto por encima de las expectativas, ya que solo el
28% esperaba encontrar un servicio “Excelente” y el 32% esperaba un servicio
“Bueno”. El autor llego a la conclusion que en un contexto de mejora continua, se
debe ser consciente de la importancia de la calidad percibida por el cliente y para
esto se necesita definir qué es lo que representa un servicio de calidad para el
mismo. A partir de ello habra que cuantificar las expectativas y percepciones para
luego trabajar en consecuencia. Ademas el autor identifica a la dimension;
capacidad de respuesta como la dimension de mayor implicancia para los
usuarios del servicio que ponderan la disposicion y voluntad del personal para

ayudarlos.
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Alvarez (2012) en su tesis titulada; Satisfaccion de los clientes y usuarios
con el servicio ofrecido en redes de mercados gubernamentales, tesis de Maestria
en Sistemas de la Calidad. Universidad Catolica Andrés Bello, Caracas -
Venezuela. Que se realizd con el objetivo de determinar el grado de satisfaccion
de los clientes y usuarios con respecto a la calidad del servicio ofrecido en una
red de supermercados gubernamentales. El autor utiliza la metodologia
descriptiva correlacional evaluativa, el disefio de investigacion fue cuantitativo no
experimental, la poblacion estuvo conformada por los beneficiarios de la red
directa PDVAL en el distrito Capital con una poblacion de 2 950, obteniéndose
una muestra de 893 usuarios, aplicandose en ellos dos técnicas de recoleccion de
datos la observacion y la entrevista de tipo estructurada y como instrumento se
utilizd la encuesta, en base de la escala CALSUPER el cual tiene cuatro
dimensiones, como resultado estadisticos se determind el indice de calidad de
servicio presentando un valor global de -1,27, indicando que las percepciones de
los usuarios son mas bajas que las expectativas en un 25.4% existiendo
oportunidades de mejoras para lograr una satisfaccién total, y en términos
especificos en la dimension de las evidencias fisicas y fiabilidad, especificamente
en la apariencia de los locales y el tiempo de espera en las cajas segun lo
indicado por el autor supera lo esperado por los usuarios, asi también en las
dimensiones interaccion personal y politicas, en consecuencia segun los
resultados de la investigacién para los usuarios el servicio prestado esta a la
altura de sus expectativas y se sienten satisfechos con el servicio ofrecido en los

supermercados gubernamentales.

Martinez (2008) en su tesis; Implementacion del indice mexicano de
satisfaccion del usuario para evaluar la satisfaccion de los beneficiarios del
programa “Abasto Rural” a cargo de la Secretaria de Desarrollo Social, tesis de
Maestria en Ingenieria de la Calidad, llevada a cabo en la Universidad
Iberoamericana — Meéxico. El objetivo fue adaptar el modelo ACSI para
implementarlo como prueba piloto al indice Mexicano de Satisfaccion del Usuario
- IMSU, lo que implico ensayar el modelo de evaluacion en los servicios
gubernamentales de México, El IMSU tiene su base en modelos estructurales

(modelo causa efecto probado empiricamente). El instrumento de medicion fue el
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cuestionario, el cual obtuvo un Alfa de Cronbach de 0.929, por lo que el
instrumento de medicion tiene una consistencia y coherencia muy buena. En
conclusién se obtuvo un modelo util que describe la satisfaccion del usuario para
el Programa de Abasto Rural en relacidbn con sus factores; expectativas y
percepcion y sus efectos; queja y confianza. Respecto a la evaluacién global del
programa implementado indica que aunque no es la tienda ideal, cumple con las
expectativas de los usuarios. Los componentes del modelo evaluados muestran
que si son mejorados, se esperaria que repercutan en la satisfaccion de los
usuarios. De acuerdo con el modelo general, el componente de mayor peso es la

conveniencia, dicho componente esta compuesto por la calidad y el precio.

Antecedentes nacionales

Arellano (2015) en su investigacion; La calidad de servicio y satisfaccion segun
usuarios del juzgado de paz letrado comisaria Vitarte, 2014. Tesis para optar
grado de magister en Gestién Publica, Universidad Cesar Vallejo. Lima, Pera. La
tesis tuvo como objetivo principal determinar la relacién entre la calidad de
servicio y la satisfaccion segun usuarios del juzgado de paz letrado comisaria
Vitarte. El tipo de estudio fue descriptivo-correlacional, con un disefio no
experimental de corte transversal, con una poblaciéon de 325 y muestra de 176
correspondientes a los usuarios del juzgado de paz letrado comisaria Vitarte, cuyo
muestreo fue probabilistico; la técnica de recoleccion fue la encuesta. La
confiabilidad del instrumento se hizo a través de la prueba estadistica de Alfa de
Cronbach obteniendo una buena confiabilidad con un valor superior a 0.80 en el
programa SSPSS. Los resultados del estudio establecen la existencia de una
relacion positiva (r=0.857) entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario.
Para la contrastacion de la hip6tesis se utilizé la prueba de Rho Spearman, la que
demuestra una significancia (0.000) menor a 0.05. La conclusién a la que llegé es
que existe relacion significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion segun
usuarios del juzgado de paz letrado comisaria Vitarte, considerando los cambios
esperados y que se vera reflejada en el comportamiento y adaptacién del
personal jurisdiccional con incidencia en atencién al publico para lograr la

satisfaccion del usuario al brindarles un alto nivel en la calidad del servicio.
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Gachay y Sanchez (2015) realizaron la investigacion titulada Servicio de
atencion y satisfaccion del usuario de la Municipalidad de Santiago de Surco,
2014. Tesis de Maestria en Gestion Publica, Universidad Cesar Vallejo, Lima
Peru. Sefalaron como objetivo determinar la relacion entre el servicio de atencién
y la satisfaccion del usuario de la Municipalidad de Santiago de Surco, 2014. El
modelo empleado fue el hipotético-deductivo, de disefio no experimental de nivel
correlacional de corte transversal. Para la investigacion la poblacion estuvo
conformada por 15 000 usuarios de la municipalidad de Surco, la muestra
extraida estuvo conformada por 375 usuarios mediante el procedimiento de
muestreo probabilistico. Se desarroll6 aplicando como instrumento dos
cuestionarios; cuestionario servicio de atencion el cual contenia 22 preguntas y el
cuestionario de la satisfaccion del usuario el cual contenia 15 preguntas, ambos
en la escala de Likert. Los autores llegan a la conclusion que existe evidencia
para afirmar que el servicio de atencion se relaciona significativamente con la
satisfaccion del usuario de la Municipalidad de Santiago de Surco, 2014, siendo
qgue el coeficiente de correlacion Rho de Sperman de 0.673, que representa una
moderada correlacién entre las variables, probandose ademas la hipdtesis

planteada.

Redhead (2015) en su tesis Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en
el centro de salud Miguel Grau distrito de Chaclacayo, 2013, para obtener grado
de magister en Gerencia de servicios de salud en la Universidad Nacional Mayor
de San Marcos. El estudio tuvo como principal objetivo establecer la relacién entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario del centro de salud Miguel Grau
distrito de Chaclacayo, en el afio 2013. Fue una investigaciéon de tipo no
experimental, con un disefio transeccional y descriptivo correlacional, donde se
considerd una poblacion de 19417 y una muestra de 317 usuarios externos. El
muestreo fue probabilistico, por el método muestreo aleatorio simple. La técnica
de recoleccién fue a través del cuestionario y la encuesta, cuyo instrumento fue
analizado por el programa estadistico SPSS mediante la prueba de Alfa de
Cronbach, determinando una confiabilidad con valores aceptables para la calidad
de servicio y 0,90 para la satisfacciéon del usuario. Los resultados del estudio

establecen la existencia de una relacidon positiva (r=0.609) entre la calidad de
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servicio y la satisfaccién del usuario. Para la contrastacion de la hipétesis se
utilizé la prueba de Rho Spearman, la que demuestra una significancia (0.000)
menor a 0.05. La conclusion a la que llegé el investigador, es que existe una
relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario, asi como de las dimensiones consideradas en el estudio como son la
tangibilidad, la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, también
existe una relacion positiva con la calidad de servicio, y en sus recomendaciones
sugiere hacer un constante seguimiento para incrementar los niveles de calidad y

satisfaccion del usuario.

Gonzales (2014) expuso en su tesis titulada; El servicio de atencion y la
satisfaccion del usuario del Organismo Supervisor de las Contrataciones del
Estado Sede Central, Lima 2013, Tesis de Maestria, Universidad Cesar Vallejo,
Lima Peru. Tuvo como objetivo determinar la relacion existente entre las variables
servicio de atencion y satisfaccion del usuario. Utilizo una metodologia de
investigacion basica, con un disefio cuantitativo no experimental, y de nivel
descriptiva correlacional. La poblacion estudiada fueron 91 602 usuarios, con una
muestra de 383 usuarios del OSCE, el instrumento utilizado fue la adaptacion del
cuestionario de calidad de servicio SERVQUAL, el cual estuvo conformado por 32
items con el fin de evaluar las variables de estudio. El autor concluyo; que existe
una correlacion moderada entre las variables el servicio de atencién y la
satisfaccion del usuario, se obtuvo como resultado un coeficiente de correlacion
de Spearman = Rho: 0,593, con lo cual el autor demuestra que un buen servicio
de atencion permite la satisfaccién de los usuario que la reciben por el contrario,
si el servicio brindado es malo se produce insatisfaccion de los usuarios. Los
datos de correlacion evidencian que el servicio de atencion esta relacionado de
forma significativa moderada con la expectativa del usuario, lo que permite afirmar
gue a mayor o menor medida que el usuario responda a las expectativas del
usuario, tendra una buena o mala calificacion y en consecuencia sera mayor o
menor la satisfaccion, también el servicio de atencion se encuentra relacionado de
forma significativa moderada con la percepcion del usuario. Esta investigacion fue
relevante debido a que se valoré la relacion existente entre las variables de

estudio y logré comprobar el objetivo de la investigacion al determinar la relaciéon
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entre dichas variables de estudio, con lo que el autor avala la hipétesis especifica
y fortalece la hipotesis general.

1.2 Fundamentacion cientifica, técnica o humanista

Enfoque tedrico de la calidad de servicio

Entre los principales modelos que han planteado los teoricos de la calidad de
servicio, los cuales han ido evolucionando con el pasar del tiempo, se ha
considerado para la presente investigacion a las escuelas del norte de Europa y
Norteamérica, que definen conceptos desde Opticas distintas respecto al enfoque

de la calidad del servicio, las cuales se detallan a continuacion:

Escuela Nordica o Noreuropea

Esta escuela segun sus creadores enfoca el concepto de calidad de servicio
desde el punto de vista del producto. Siendo uno de sus principales tedricos
Gronroos, quien plantea su modelo de calidad en el servicio, Vargas y Aldana
(2014, p.198) explicaron asi lo planteado por el autor; que la calidad de servicio
resulta de integrar la calidad total alrededor de tres dimensiones; la calidad
técnica, la calidad funcional y la calidad corporativa. Posteriormente Gronroos
desarrolla el modelo de Ofertas de servicio incrementadas, donde el autor
propone segun Vargas y Aldana (2014, p.199) analizar el servicio el cual lo
considera como un producto tangible, este modelo muestra la intencién de la
organizacién que brinda el servicio. Modelo denominado de tres componentes,
desarrollada por los teoricos Rust y Oliver, proponen este modelo teniendo como
referencia el modelo planteado por Gronroos, segun Vargas y Aldana (2014, p.
200) consta de tres elementos que funcionan de manera articulada y
sincronizada; el servicio con sus caracteristicas, el proceso de entrega y el
ambiente que rodea al servicio. En este modelo se evalla el proceso antes y
durante la prestacion del servicio. Posteriormente Eiglier y Langeard crearon el
modelo de servuccion, considerado como el proceso de fabricacion del servicio,
Segun lo citado por Vargas y Aldana (2014, p. 201) los autores disefiaron un

sistema con el proposito de tener un proceso planificado, controlado y
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cuantificado para la prestacién del servicio. Los autores proponen organizar de
manera sistematica y coherente los elementos que intervienen al momento que se
brinda el servicio, para lo cual lo definieron en cuatro elementos; el cliente, el

soporte fisico, el personal de contacto, el servicio.

Escuela Americana o Norteamericana

Esta escuela se caracteriza por enfocar el concepto de calidad de servicio desde
la 6ptica de la percepcion del cliente, para ello se centra en la entrega de la
calidad de servicio. Entre sus modelos mas representativos estan; el modelo
SERVQUAL (Service Quality) denominado el modelo de brechas creado en 1985
y 1994 por Zeithaml, Parasuraman y Berry. El modelo SERVPERF creado por los
tedricos Cronin y Taylor en 1992, tomaron como referencia al modelo
SERVQUAL. Este modelo fue creado segun Vargas y Aldana (2014, p. 205) con
el objetivo de medir las percepciones de los clientes, el modelo analiza las
expectativas y las percepciones a la luz de la tangibilidad del servicio y de los
momentos de la verdad. El modelo jerarquico multidimensional creado por Brady y
Cronin en el afio 2001, toma como referencia tres modelos, el de Gronroos, el
modelo de Zeithaml, Parasuraman y Berry y también el modelo de Rust y Oliver,
los cuales segun Vargas y Aldana (2014, p. 206) comparten las premisas de
medir la manera de como se van formando las percepciones sobre la calidad de
servicio, con lo que establecen multiples niveles para conformar la percepcion

global. Con este enfoque, la calidad percibida es una variable multifuncional.

El modelo de Kano, creado por Noriaki Kano, este modelo que segun
Vargas y Aldana (2014, p. 207) su enfoque esta en cuestionar la proposicién de
que la satisfaccion del cliente depende Unicamente de lo bien que las empresas
son capaces hacer los productos o de prestar los servicios. Segun su autor no
todas las caracteristicas de un producto dan la misma satisfaccion, algunas

contribuyen en mayor grado en fortalecer la fidelidad del servicio.
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Modelo teérico de la calidad de servicio

Considerando los modelos antes citados, los cuales proporcionan importantes
aportes en el estudio de la calidad de servicio, se ha elegido el modelo
SERVQUAL denominado también como el modelo de las brechas, como sustento

para profundizar el estudio de la calidad de servicio en la presente investigacion.

El modelo SERVQUAL (Service Quality) por sus siglas en inglés, es el
resultado de sucesivos trabajos e investigaciones de los teéricos Parasuraman,
Zeithaml y Berry. Este modelo perteneciente a la escuela americana, fue
desarrollado entre los afios 1985 y 1994, fue denominado como el modelo de las

brechas, donde la calidad de servicio es vista como un patron multidimensional.

Segun Vargas y Aldana (2014) Los autores definen la calidad del servicio
percibida como el juicio global del cliente acerca de la excelencia o
superioridad del servicio, que resulta de la comparacién entre las
expectativas de los consumidores y sus percepciones sobre los resultados
del servicio. (p. 202)

Los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry, centraron su investigacion en
base a tres preguntas; ¢Cuando un servicio es percibido de calidad?, ¢Qué
dimensiones integran la calidad?, y ¢ Qué preguntas deben integrar el cuestionario
para medir la calidad? Citado por Camisén, Cruz y Gonzales (2007, p. 918).

Los autores desarrollaron un instrumento de medida de la calidad percibida
que lo denominaron SERVQUAL. La definicion operacional de la calidad de
servicio fue desarrollada en base a cinco dimensiones; elementos tangibles,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, estas dimensiones
fueron planteadas con sus respectivos indicadores los cuales seran medidos. El
modelo propone que mediante 22 preguntas se puede medir el servicio entregado

por parte de una empresa de servicio.
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En conclusién este modelo fue planteado para lograr que una organizacion
que no tenga una Optima calidad en la prestacion de sus servicios, al buscar e
identificar errores o deficiencias y conocer sus problemas frecuentes pueda
plantear soluciones y construir estrategias para poder contrarrestarlos, y
superarlos con el fin de brindar un servicio de calidad a sus usuarios. Es
importante considerar los aportes que este modelo proporciona a una
organizacion al someterse a una evaluacion voluntaria para conocer su situacion
real con la finalidad de mejorar sus condiciones y brindar una 6ptima calidad de

SEervicio a sus usuarios.

Definicién de calidad de servicio

La calidad de servicio respecto a sus definiciones ha ido evolucionando
constantemente a lo largo del tiempo, desde un concepto basico de prestacion de
un servicio, que luego de muchos estudios e investigaciones ha decantado en
conceptos mas complejos planteados por tedricos e investigadores. Para la

presente investigacion se han considerado las siguientes definiciones teoricas:

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) definieron la calidad de los servicios
como; “la amplitud de la discrepancia o diferencia que existe entre las

expectativas o deseos de los clientes y sus perspectivas” (p. 25).

Stanton, Etzel y Walker (2004, p. 350) afirmaron que:

La calidad de servicio tiene dos atributos que deben ser entendidos por
guienes proveen el servicio para que estos se distingan de los demas, el
primero; la calidad la define el cliente no el productor-vendedor y segundo;
los clientes evaluan la calidad de servicio comparando sus expectativas

con sus percepciones de como se efectla este.

Segun Cobra (2000, p. 141) la calidad de servicio no posee una definicion
especifica debido a que es el consumidor quien determina que es la calidad. De
las definiciones antes citadas se puede desprender que hay un punto que resulta

coincidente en lo planteado por los tedricos que estudian la calidad del servicio
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ellos consideran que la calidad del servicio lo define el cliente y no el proveedor

del servicio.

Por otra parte Cuatrecasas (2010) lo defini6 como; la capacidad de dar
respuesta a las necesidades y expectativas de los clientes, mediante un precio,
midiéndose por el grado de satisfaccion de los mismos (p. 103). De la misma
manera, Vargas y Aldana (2014) definieron la calidad de servicio como el conjunto
de actividades disefiadas para construir procesos que conduzcan a incrementar la

satisfaccion de necesidades, deseos y expectativas de quien los requiera (p. 84).

Por lo que se debe tener en cuenta que medir la calidad de servicio resulta
compleja, debido a que las personas tienen distintos criterios que influyen al
momento de evaluar un determinado servicio, varian los niveles de importancia
que le otorgan en las diferentes etapas del servicio. Considerando ademas que
los servicios ofertados en entidades publicas que por su naturaleza y
caracteristicas pueden no ser frecuentes ni mucho menos opcionales para los
administrados, se debe considerar de antemano que sus expectativas podrian ser
altas en comparacién a su percepcidn como se ha podido apreciar en los

antecedentes que respaldan la presente investigacion.

Zeithaml y Bitner (2002, p. 107) manifestaron que desde el punto de vista
del cliente la impresién mas vivida del servicio ocurre en el encuentro del servicio
o momento de la verdad es decir, cuando los clientes interactan con la empresa
de servicio. Por lo que seria importante promover una cultura organizacional, en la
institucion donde sus integrantes y el personal se comprometan en entender y
atender las necesidades y requerimientos de sus usuarios, pues son ellos la razon

de ser de la institucion.

En conclusién, luego de conocer los criterios y afirmaciones de tedricos e
investigadores se entiende la calidad del servicio como la valoracion por parte del
usuario basada en su propia percepcion, considerando el acto de prestar servicio

como la consecuencia de todo un proceso.
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Caracteristicas de la calidad de servicio

El presente estudio, acogid lo sefialado por Zeithaml, Parasuraman y Berry
respecto a las caracteristicas de los servicios, segun su planteamiento los
servicios poseen caracteristicas inherentes a ellos y que por su naturaleza se
caracterizan por ser intangibles, heterogéneas e inseparables, por tal motivo,

resulta necesario conocer dicho planteamiento.

Gronross (1994, p. 36) al respecto sefialo:

Los servicios son basicamente procesos intangibles y experimentados de
manera subjetiva, en los que las actividades de produccién y consumo se
realizan de forma simultanea. Se producen interacciones que influyen una
serie de momentos de verdad entre el usuario y el proveedor del servicio.
Lo que sucede en estas interacciones tiene un efecto fundamental en el

servicio percibido.

Las principales caracteristicas de los servicios permiten conocer aspectos
que luego seran evaluados por los usuarios y ayudaran a entender cudal es su
percepcion respecto a ellos, pudiendo las entidades conocer los requerimientos
de sus usuarios para luego determinar la calidad de servicio que deben estar

basada fundamentalmente en las percepciones de los usuarios.

Zeithaml et al., (1993) consideraron que:

Existen caracteristicas diferenciadoras entre los productos tangibles y los
servicios: tales como, la intangibilidad, heterogeneidad e inseparabilidad, lo
cual hace que el servicio no pueda evaluarse del mismo modo que los

productos tangibles. (p. 420).

Los servicios por tener caracteristicas propias, requieren de un estudio
particular y debe ser valorado segin como los usuarios del servicio se comporten

respecto a ellos. A continuacion se detallan las caracteristicas de los servicios:
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Intangibilidad: Debido a que los servicios se componen de un conjunto de
acciones es dificil la evaluacién por parte de los administrados, la calidad de
muchos servicio no podra ser comprobada antes de aceptar el servicio ofertado,
dependera de quien lo produce y lo presta. La intangibilidad es una de las
caracteristicas mas significativa de los servicios, debido a que no es posible

tocarlos, verlos ni sentirlos.

Heterogeneidad: Es otra importante caracteristicas del servicio, que no es
mas que el resultado de la interaccion humana influenciada por la individualidad
del usuario a la percepcién que se tenga a la prestacion del servicio incluso del
estado de animo del que presta el servicio. Por lo que es poco probable recibir un
servicio igual a otro, ninguna organizacion o entidad puede garantizar a sus
usuarios que la calidad de servicio sea la misma. En ese sentido Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1985, p. 34) afirman que la heterogeneidad se refiere a la alta

variabilidad potencial que existe en el desempefio de los servicios.

Inseparabilidad: El propésito de la produccién y el acto del consumo de la
mayoria de los servicios no pueden separarse, son inseparables, pues esta
inmersa en el proceso y acto, las expectativas del usuario y la intension de

satisfacer al mismo por parte de quien presta el servicio.

En conclusién por las caracteristicas propias del servicio segun lo antes
citado, se puede afirmar que son intangibles por su propia naturaleza, no pueden
tocarse, verse o sentirse, por lo que posterior a recibir el servicio el usuario recién
podra verificar la calidad del mismo. Son heterogéneos los resultados de la
prestacion del servicio pueden ser variables por tanto, es dificil asegurar una
calidad uniforme, a veces el servicio que una entidad cree prestar puede ser muy
diferente a lo que el usuario percibe. Son inseparables debido a que el servicio se
realizan simultaneamente no se puede separar la produccion y el consumo, se
produce a menudo una interaccion entre el usuario y la persona que brinda el
servicio, lo cual influye considerablemente en la calidad del servicio y la

evaluaciéon del mismo.
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La calidad de servicio en la administracion publica

En los ultimos afos el termino calidad se ha ido extendido y abarcando muchos
ambitos en las instituciones publicas, desde los procedimientos mas sencillo como
la atencién al ciudadano hasta los procesos mas complejos en su desempefio.
Respecto a los conceptos tedricos de la calidad de servicios en relacion a la
administracion publica se plantean definiciones mas proximas a su naturaleza y

caracteristicas particulares.

Ruiz (2012, p. 31) sostuvo:

La calidad de servicio se desarroll6 inicialmente en la empresa privada y ha
evolucionado a lo largo de los afios, posteriormente este concepto se fue
introduciendo a la esfera de gobierno en el afan de volver a las
instituciones publicas méas competitivas y capaces de satisfacer las

demandas de sus usuarios.

Segun Senlle (1996) la calidad de servicio que brindan las entidades
publicas comprenden un conjunto de actividades que se ofrecen con el fin de
satisfacer las necesidades de los ciudadanos (p. 62). En ese sentido, es el
administrado quien requiere atender ciertas necesidades las cuales seran
resueltas unicamente por la entidad publica asignada para tal fin, el administrado
interpretard como una forma de calidad de servicio el lograr tener acceso y se le
brinde un servicio adecuado, conforme a los debidos procedimientos
administrativos, que por su naturaleza son Unicos y se encuentran establecidos

por ley.

En consecuencia se debe tener presente que es el administrado quien
definira la calidad del servicio que recibe de la administracién publica, los diversos
servicios brindados por la entidad a través de personal a cargo seran valorados
por los administrados. Por lo que se debe considerar a la calidad de servicio como
un todo, un conjunto de procesos y actividades, donde el factor humano es el mas
importante, pues es el personal quien representa a la entidad y es quien brinda el

servicio requerido por los administrados.
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Senlle (1996, p. 63) afirmo también que;

Es necesario conocer las necesidades y expectativas de los usuarios
mediante encuestas adecuadas y luego establecer prioridades, acciones
politicas, planes y gestiones como un objetivo concreto a fin de dar

satisfaccion en el servicio y un trato adecuado.

Considerando lo antes citado es importante conocer la percepcion de los
administrados respecto a la calidad del servicio, las relaciones interpersonales
también ocupan un lugar importante en ese sentido, por lo que resulta necesario
tener en cuenta la capacitacion al personal de la entidad que tendrd un trato
directo con los administrados, dicha capacitacion debe contemplar protocolos de
atencion orientados a un mejor desempefio, considerado aspectos humanos
bésicos en las relaciones interpersonales, asi también procedimientos a seguir en
situaciones diversas poniendo especial importancia al tratamiento de quejas y
reclamos debiendo ser resuelta de la manera mas acertada considerando que es
el administrado quien evalla constantemente la calidad del servicio que le brinda

la entidad publica.

Si bien es cierto, la administracion publica requiere de un enfoque hacia
sus ciudadanos y administrados, por ser el ciudadano la razén de ser de la
entidad. Es fundamental que la institucion se preocupe por conocer las
necesidades y expectativas de sus administrados para asi tener una vision

objetiva y obtener su satisfaccion.

Segun lo definido por la Secretaria del Gestion Publica (2015) administrado
es la persona natural o juridica que participa en el procedimiento administrativo (p.
113). Conocer las necesidades y expectativas de dichos administrados, debe
llevar a la entidad a realizar un analisis consiente de su situacion real, que en
base a la informacién obtenida podra tomar decisiones claves para la mejora de
sus procesos, plantear estrategias para generar cambios y contar con

herramientas Utiles y adecuadas para lograr la satisfaccion de sus administrados.
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Por su parte Roel (1996) menciono que “la organizacion debe orientarse a
servir a su cliente. Esta es la razon de ser, esta es la justificacion para gastar o
invertir fondos publicos, esta es su mision” (p. 64). La administracion publica
representada para el presente estudio en la entidad municipal debe enfocarse en
buscar incrementar la confianza del ciudadano, mediante su satisfaccion, al
brindar una 6ptima calidad del servicio enfocada a cumplir con sus expectativas.
En consecuencia al crear confianza en el ciudadano mejora la buena imagen y

reputacion de la entidad.

La calidad de servicio que brindan las entidades publica debe enfocarse en
un todo un conjunto de acciones y procesos. Debe visualizarse como una forma
de satisfacer las necesidades de sus administrados, medir la calidad del servicio
resulta compleja debido a que no es un concepto absoluto, pues es factible de
cambios, que serdn apreciados y valorados de forma distinta segun las propias
perspectivas y expectativas de cada administrado. Por lo que es labor de las
entidades publicas orientar sus politicas en la mejora constante de la calidad de

servicio, para generar credibilidad y confianza en sus ciudadanos.

Dimensiones de la variable calidad de servicio

La variable calidad de servicio para la presente investigacion toma como base los
componentes planteados por sus creadores; Parasuraman, Zeithaml y Berry, para
el modelo SERVQUAL, el cual mide la calidad de servicio. Este modelo como
resultado de sucesivas investigaciones por parte de sus autores, concluyeron en
dimensionar la calidad de servicio en cinco componentes, los cuales han sido
considerados y adaptados en el presente estudio, para realizar una medicion
consistente en base a sus cinco dimensiones; elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Los cuales se detallan a

continuacion:
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Dimensién 1. Elementos tangibles

Zeithaml et al., (1993) “Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales de comunicacion” (p. 29).

Molla, Berenguer, Gémez y Quintanilla (2014, p. 57) Afirmaron:

Esta determinado tanto por las propiedades fisicas y materiales como por
las caracteristicas funcionales y estéticas percibidas por el consumidor de
un producto. La composicion fisica, las normas técnicas, asi como la
estética y el disefio, son aspectos tangibles que los responsables de
marketing consideran claves para diferenciar sus productos respecto de

aquellos de los competidores.

Muller (2003, p. 12) asegur6 que los elementos tangibles representan las
caracteristicas, fisicas y apariencia del proveedor, es decir, de las instalaciones,
equipos, personal y otros elementos con los que el cliente esta en contacto al

contratar el servicio.

De acuerdo a las definiciones antes citadas, los aspectos tangibles se
encuentran relacionado al entorno en el que se brinda el servicio y son percibidas
por los usuarios, entendiéndose como tal la apariencia fisica de las instalaciones,
equipos utilizados en los diferentes procesos y servicios, los medios y materiales
de comunicacion usados para brindar informacion a los administrados y la

apariencia del personal que brinda la atencidn del servicio.

Dimension 2. Fiabilidad

Zeithaml et al., (1993) habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable

y cuidadosa (p. 29).

Cottle (1991, p. 36) lo definié como:
La habilidad que poseemos para suministrar el servicio prometido de forma
confiable, segura y cuidadosa. Incluye puntualidad y todos los elementos
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que le permiten al cliente percibir sus niveles de formacion y conocimientos
profesionales. El cliente juzga a usted y a su organizacién, en tanto evalua
cuan confiables son. Fiabilidad significa brindar el servicio de forma

correcta desde el primer momento.

Muller (2003, p. 12) afirmo:

Que esta mas asociada a la calidad de los procesos y es un factor esencial
en la prestacion del servicio al contribuyente pues su percepcion permite
una mejor apertura de su parte para comunicar y resolver sus problemas

cumpliendo el principal objetivo institucional.

Se muestra mediante la capacidad de cumplir con el servicio prometido, por
lo que se puede entender la importancia de la promesa de servicio que se hace a
los administrados. En instituciones publicas se debe considerar la habilidad del
personal para brinda los servicios que ofrece la entidad, dentro de los plazos
establecidos segun las normativas vigentes para lograr con éxito el servicio

prometido.

Dimensién 3. Capacidad de Respuesta

Zeithaml et al., (1993) disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y

proveerlos de un servicio rapido (p. 29).

Cottle (1991, p. 40) afirmé:

Es la actitud que se muestra para ayudar a sus clientes y para suministrar
un servicio rapido. La capacidad de respuesta como la fiabilidad, también
incluye el cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos.
Accesibilidad es también parte de la capacidad de respuesta; se define a la
posibilidad que tienen sus clientes de entrar en contacto con usted y la
facilidad con que puede lograrlo, significa que sea facil entrar en contacto

con la organizacion.
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Muller (2003, p. 13) afirmo:

Que es importante transmitir seguridad y conviccién al brindar la respuesta
a la consulta formulada o problema planteado; asi como, la sensacion de
gue hemos hecho todo lo que estd en nuestras manos para brindar una

solucioén.

La capacidad de respuesta que se ve reflejada en la disponibilidad de
ayudar al usuario, en la precision al dar una respuesta pronta y eficiente,
manteniendo un trato respetuoso y cordial por parte del personal que brinda el
servicio. Con lo cual la entidad podra medir la real vocacién de servicio del

personal hacia los administrados.

Dimensién 4. Seguridad

Zeithaml et al., (1993) conocimiento y atencion mostrados por los empleados y

sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza (p. 29).

Cottle (1991, p. 37) manifesto:

Representa el sentimiento que tienen los clientes de que sus problemas
estan en buenas manos. Incluye el conocimiento y la actitud de atencién
que proyecte su persona y la capacidad que tenga para generar fe y
confianza. Seguridad también implica credibilidad que a seu vez incluye

integridad, confianza y honestidad.

Segun Miuller (2003, p. 11) afirmé que es parte de la gestion de la calidad
orientada a proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de la

calidad.

Consiste en cumplir con los lineamientos implantados en una entidad,
trabajar en base a acciones planificadas y sistematicas. El personal debe cumplir
con los protocolos de atencién y el conocimiento para la ejecucion del servicio con

profesionalismo. Se puede medir entre otros aspectos con la competencia que
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proyecta el personal para resolver diversas situaciones brindando credibilidad y

confianza.

Dimensién 5: Empatia

Zeithaml et al., (1993) atencion personalizada que ofrecen las empresas a sus

consumidores (p. 30).

Al respecto Cottle (1991, p. 42) lo defini6 como:

La disposicién de ofrecer a sus clientes cuidado y atencidén personalizada.
Va mas alla de la simple cortesia, a pesar de que la cortesia es parte
importante de la empatia, como también es parte de la seguridad. Requiere
un fuerte compromiso e implicacién con el cliente, conocimiento a fondo de
sus caracteristicas y necesidades personales y de sus requerimientos

especificos.

Muller (2003, p. 11) manifesté que la empatia es una habilidad propia del

ser humano que nos permite establecer una comunicacion cordial con los demas.

Implica el interés, comunicacion y el nivel de atencion individualizada del
personal que brinda el servicio hacia los usuarios o administrados, considerando
también el intercambio de roles, ponerse en el lugar del otro para entender los
problemas que lo aquejan y asi poder ayudarlos. En las instituciones publicas el
esfuerzo del personal en acercarse al administrado, comunicarse y poder conocer

sus inquietudes y necesidades brindando una atencion cordial y personalizada.

Enfoque tedrico de la Satisfaccion

Entre las teorias que estudian la satisfaccidbn, muchas de ellas buscan poder
entender el comportamiento de los usuarios y los procesos que se desarrollan
para tomar decisiones las que influyen en su respuesta y su nivel de satisfaccion.
Las personas enfrentan numerosas necesidades en un determinado momento,

estas necesidades si son lo suficientemente fuerte pueden convertirse en
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motivacion que podria hacerlo actuar. Para una mejor comprension, se ha

considerado en el presente estudio las siguientes teorias:

Teoria de la jerarquia de necesidades basicas, sustentada por Maslow
(1954, p. 102) buscaba explicar por qué la gente se ve impulsada por
necesidades particulares en determinados momentos, la respuesta fue que las
necesidades humanas se encuentran ordenadas jerarquicamente. El autor
formuld la hipotesis de que dentro del ser humano existe una jerarquia de cinco
necesidades basicas establecidas de la mas a menos apremiante; fisiolégicas,
seguridad, sociales, estima y autorrealizacion. Segun Kotler y Keller (2012, p.
160) las personas intentaran satisfacer primero su necesidad mas importantes, y
luego la que le siga en el orden de relevancia. Las personas asi también los
usuarios buscan satisfacer sus necesidades de acuerdo a un orden donde entra a
tallar una evaluacién para determinar dicho orden de jerarquia de acuerdo a sus

necesidades.

Teoria de dos factores, planteada por Frederick Herzberg, esta teoria
distingue entre dos factores; desmotivadores y motivadores, considerando
factores desmotivadores a los que provocan insatisfaccion y los factores
motivadores aquellos que provocan satisfaccion, segun Kotler y Keller (2012, p.
161) la ausencia de desmotivadores no es suficiente para motivar una compra,
también es preciso que existan motivadores. Los factores motivacionales tienen la
capacidad de llevar a un estado de satisfaccion al usuario al lograr cubrir sus

necesidades.

Segun Kotler y Keller (2012, p. 128) una alta satisfaccion provoca un
vinculo emocional con la marca o empresa. Pudiendo entender el comportamiento
del consumidor donde el conjunto de procesos psicolégicos se combinan con las
caracteristicas del individuo para generar procesos de decisidn, que es importante
conocerlo para poder influir en ellos y asi lograr su satisfaccion. Tomando en
consideracion lo planteado, la satisfaccion del usuario va en relacion a la medida
gue este le otorga a la calidad en los servicios conforme a sus motivaciones y

esto se logra habiendo comprendido sus requerimientos y necesidades.
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Fundamentos tedricos de la satisfaccion

Las teorias relacionadas a la satisfaccién han ido evolucionando constantemente
hasta llegar a la valoracion del usuario enfocandose al logro de la satisfaccion, en
el estudio de la satisfaccion las muchas teorias planteadas generan cierta
confusién al momento pretender evaluar y medir la satisfaccion. Considerando
que el presente estudio toma como variables la calidad de servicio y la
satisfaccion, es pertinente identificar estas posiciones al respecto; una de las
cuales sefiala que no existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion y
que ninguna es antecedente de la otra, también estan los que plantean que la
satisfaccion es el antecedente de la calidad, por otro lado quienes plantean que la

satisfaccidon es consecuencia de la calidad.

Siguiendo ese orden de ideas, para los tedricos Fornell, Anderson y Rust
(1997) es la calidad la que produce el estado de satisfaccion, y esto redunda en
una serie de comportamientos desde el punto de vista del usuario. De esta
manera se permite identificar el mecanismo, cdmo interactian y analizar las
variables que contribuyen a medir la satisfaccién, en ese sentido Yu y Dean
(2001, p. 235) afirman que es una medida global de un conjunto de satisfacciones

con experiencias previas.

La satisfaccion puede entenderse desde un punto de vista de una accion
especifica o de experiencias acumuladas, los teoricos Anderson, Fornell y
Lehmann (1994, p. 54) consideran la satisfaccibn como una evaluacién global
basada en la experiencia de consumo y compra total en el tiempo. Para el
presente estudio se asumen lo planteado por los tedricos que afirman que para
determinar la satisfaccion se debe evaluar de manera global buscando con ello
poder entender las intenciones y como se van comportando las variables logrando

cuantificar la satisfaccion.
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indices nacionales de satisfaccion

Los indices nacionales surgieron promovidos por el interés de las empresas
privadas en su necesidad por crear un instrumento de medida que les permitiera
conocer la calidad de los bienes y servicios ofertados y conocer también el nivel
de satisfaccion de sus clientes o usuarios, con ello no solo se buscaba medir el
nivel de satisfaccion sino también saber cuéles son los motivadores de la
satisfaccion, identificar las variables que puedan incidir y condicionar directamente
en la satisfaccion y saber en qué medida lo afecta y cudles serian las
consecuencias en el comportamiento de los clientes o usuarios, para poder
intervenir y actuar sobre ellos. En consecuencia se considera la satisfaccion como
una variable latente, no observable directamente, por lo que no se puede medir

por si misma, sino que depende de otras variables.

En los afios 90 en un entorno cambiante, dentro del cual se cre6 un marco
compuesto por estructuras publicas y privadas, a nivel nacional e internacional
para incentivar la competitividad, se trataba de la European Quality House, donde
surgen diferentes proyectos entre los que figuran: SCSB; Swedish Customer
Satisfaction Barometer, fue el primer indice reconocido como nacional en Suecia.
ECSI; European Customer Satisfaction Index, se trataba de un proyecto de
benchmarking de indices de satisfaccion. EFQM; European Foundation for Quality
Management, formado para promover la gestion de calidad total, tratando de
establecer un modelo de gestion para ayudar a las empresas a alcanzar la
excelencia. EOQ: European Organitation for Quality, una asociacion que
coordinaba proyectos piloto para el ECSI. Siendo considerado el ACSI entre los
modelos de mayor reconocimiento internacional, y que en la actualidad se sigue
empleando para medir el nivel de satisfaccion en las empresas e instituciones

estatales.

Modelo tedrico de satisfaccion

El presente estudio ha considerado el modelo ACSI (American Customer
Satisfaction Index) por sus siglas en inglés, para medir la satisfaccion. Se trata de
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una metodologia que se inicid en el sector privado, y fue desarrollada por Claes
Fornell en la Escuela de Negocios de la Universidad de Michigan. Este modelo
fue creado para convertirse en un indicador econémico nacional de la satisfacciéon
de los clientes o usuarios con la mayoria de bienes y servicios de la economia
estadounidense. Segun Kotler y Keller (2012, p. 130) es necesario que las
empresas presten especial atencién al nivel de satisfaccion de sus clientes.
Considerando los resultados obtenidos, este modelo ha servido para que otros

paises e instituciones lo adapten de acuerdo a su propia realidad y necesidades.

Van Ryzin y Del Pino (2009, p. 8) afirmaron que la metodologia ACSI
implica un modelo econométrico que vincula las expectativas y satisfaccion de los
clientes con la lealtad y la retencion de los mismos. Este modelo se basa en las
relaciones entre caracteristicas tales como la calidad percibida, el valor percibido,
la tolerancia respecto al precio, la posibilidad de recompra y la recomendacion del
servicio y/o producto a otros, que son evaluadas por los clientes (Fornell Johnson,
Anderson, Cha, Bryant, 1996). Para la configuracién de la satisfaccion, es
necesario la existencia de un objetivo que el consumidor desea alcanzar, a la
prestacion de un servicio o entrega de un bien. La consecuencia de este objetivo,
puede ser juzgada tomando como referencia un estandar de comparacion, de alli
que se identifique con la percepcion que tenga el usuario al recibir lo que

necesita.

Lobato, Rivera, Serrato, Gomez y Brun (2016, p. 42) afirmaron que el
fundamento del ACSI esta basado en el hecho de que un consumidor (ciudadano)
satisfecho sera el reflejo de una economia sana y pujante. Este modelo recopila y
procesa datos que provienen de encuestas, aplicadas a usuarios seleccionados,
el cual debe calificar como tal dentro de un tiempo determinado. Lobato et al.
(2016, p. 44) afirmaron también que un aspecto fundamental para la construccion
de un modelo es la seleccion de las variables (latentes y manifiestas) y la
definicion de las interrelaciones entre ellas. En consideracién evaluar la
satisfaccion implica como minimo la intervencién de dos estimulos un resultado y
una referencia o estandar de comparacion, por lo que resulta medible después de
la prestacion del servicio en el caso de servicios. Este modelo de evaluacién de
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la satisfaccion permite conocer también el nivel de satisfaccion en las entidades
de la administracion publica las que podran ser sometidas a evaluacién voluntaria

con la finalidad de conocer la opinién de sus administrados.

Definicién de satisfaccién

Muchos autores plantean definiciones que va ampliando el conocimiento y
perfeccionando los conceptos de satisfaccion, los cuales han ido evolucionando
progresivamente. Para el presente estudio se han considerado las siguientes

definiciones:

Gosso (2008) lo definié la satisfaccion como;

El agrado que experimenta el usuario después de haber consumido un
determinado producto o servicio. También define satisfaccion como el
proceso que experimenta el cliente por el cual percibe y evalia una

experiencia (p. 58).

Johnson y Fornell (2001, p.16) al respecto manifestaron lo siguiente:

La satisfaccion del cliente estd formada por la acumulacion de la
experiencia del cliente con un producto o servicio. Exponen que esta
percepcion de la satisfaccion del cliente no es una percepcién estatica en el
tiempo, sino que la satisfaccion del cliente recoge la experiencia adquirida
con la compra y uso de un determinado producto o servicio hasta ese

instante de tiempo.

De las definiciones antes citadas la satisfaccion se entiende como el
resultado de la evaluacidon de experiencias y de comparar la realidad percibida por
el usuario con algun estandar de comparacién, como sus propias expectativas o
alguna norma basada en experiencias anteriores. Las proposiciones iniciales en
los modelo de satisfaccion eran muy sencillas, pues se relacionaba con el grado y

direccidn de la discrepancia entre expectativas y el rendimiento.
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Kotler y Keller (2012) definieron que:

La satisfaccion es el conjunto de sentimientos de placer o decepcion que
Se genera en una persona como consecuencia de comparar el valor
percibido en el uso de un producto (o resultado) contra las expectativas que
se tenia. Si el resultado es mas pobre que las expectativas, el cliente
queda insatisfecho. Si es igual a las expectativas, estara satisfecho. Si
excede las expectativas, el cliente estar muy satisfecho o complacido. (p.
128).

El concepto antes citado plantea que aunque la satisfaccion del usuario
tiene parametros que parecieran facil de determinar es mas complejo de lo que
parece, esto a razon que se involucran aspectos psicolégicos cuando las
personas van a evaluar la satisfaccion. Bajo este razonamiento las organizaciones

buscaran superar las expectativas para lograr la satisfaccién sus usuarios.

Ferrel y Hartline (2006, p. 234) sefialaron también que la satisfaccion del
usuario es el grado en que el servicio cubre o supera las expectativas de este y
satisface sus necesidades. Tomando en consideracién lo citado, para alcanzar
una adecuada percepcion del grado de satisfaccion por parte de los usuarios, las
organizaciones tendran que valerse de multiples y variadas formas que les ayude
a perfeccionar los servicios ofertados, para asi lograr la satisfaccion deseada.
Considerando el hecho que las instituciones publicas se plantearan incrementar el
nivel de satisfaccion de sus usuarios, en consecuencia se tendria un efecto
positivo que quedaria impregnado en los administrados al lograr que la
experiencia que se generaria durante y después de la atencion de un determinado

servicio y como resultado de haber superado sus expectativas.

Dimensién de la variable satisfaccion

La variable satisfaccion ha sido dimensionada tomando en cuenta los

componentes propuestos por Claes Fornell, para el modelo ACSI el cual mide la

satisfaccion del cliente. Dicho modelo dimensiona la satisfaccibn en seis
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componentes; expectativas, percepcion, valor percibido, satisfaccion del cliente,
quejas y lealtad, los cuales para la siguiente investigacion se han considerado y
adaptado tres de ellos para realizar una medicion consistente. Por las
caracteristicas de la investigacion no se ha considerado el valor percibido debido
a que los costos de los servicios ofertados se encuentran establecidos por
normativa, tampoco se ha considerado las quejas ni la lealtad debido a que los
servicios ofertados solo pueden realizarse en la entidad no habiendo ningun otra
institucion que realice los mismos servicios a los ciudadanos o administrados por
lo que no hay otra opcién a elegir, en la dimension satisfaccion del cliente para
evitar confusion con la variable se ha considerado el termino complacencia. Las

dimensiones a desarrollar se citan a continuacion;

Dimensién 1: Expectativas

Fornell (2005, p. 11) preciso:

Las expectativas de los clientes son una medida de la anticipacién del
cliente sobre la calidad de los productos o servicios de una empresa. Las
expectativas representan tanto la experiencia previa en el consumo, que
incluye informacién no exclusiva como la publicidad y el boca a boca, y una

prevision de la capacidad de la empresa para ofrecer calidad en el futuro.

Kotler y Keller (2012, p. 128) afirmaron:

Que las expectativas se producen a partir de experiencias de compra
previa, consejos de amigos y colegas y la informacion y promesas de la
empresa y sus competidores. Si las empresas elevan demasiado sus
expectativas, es probable que el comprador termine decepcionado, si
establecen expectativas demasiado bajas, no atraeran suficientes

compradores.

Segun Zeithaml y Bitner (2002, p. 34)

Las expectativas son los estandares o puntos de referencia del desempeno
contra los cuales se compararan las experiencias del servicio y a menudo
se formulan en términos de lo que el cliente cree que deberia suceder o

gue va a suceder.
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Considerado lo planteado por los autores antes citados, la expectativa es la
idea que cada usuario tiene o se hace respecto a un servicio, sumando sus
experiencias anteriores en consecuencia la medida varia por ser inherente a cada
usuario. Por lo que es importante tener en cuenta que muchas entidades publicas
incluyendo también los municipios no son bien vistos por la poblacién y sus
administrados lo que en consecuencia podria entenderse que las expectativas

hacia ellas sean bajas.

Dimensidén 2: Percepcidn

Fornell (2005, p. 11) definio:

Como una medida de la evaluacion del cliente a través de la reciente
experiencia de consumo de la calidad de los productos o servicios de una
empresa. La calidad se mide en términos de personalizacion, que es el
grado en que un producto o servicio satisface las necesidades individuales
del cliente, y la fiabilidad, que es la frecuencia con la que las cosas van mal

con el producto o servicio.

Schiffman y Lazar (2006) afirmaron que la percepcion no son sucesos
reales, sino lo que los consumidores piensan respecto a ello, lo que afecta sus

acciones y sus habitos de compra. (p. 122).

Zeithaml (2008, p. 20) afirmd que los clientes perciben los servicios en
términos de su calidad y del grado en que se sienten satisfechos con sus

experiencias en general.

En ocasiones, la percepcién abarca fendmenos que tienen repercusiones
directas en las expectativas como son los tiempos de espera, los horarios del
servicio o las condiciones en que se brindan los servicios en conjunto estas
condiciones generan valoraciones diversas de los servicios ofertados por parte de
los usuarios. Teniendo en cuenta que la mayoria de entidades publicas no se
caracterizan necesariamente por ser eficientes al brindar sus servicios podria
resultar beneficioso si los percibido por los administrados es mejor de lo que se

esperaban.
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Dimensién 3: Complacencia

Fornell (2005, p. 12) manifesto:
La puntuacién del indice de satisfaccion del cliente (ACSI) se calcula como
un promedio ponderado de tres preguntas de encuesta que miden

diferentes facetas de satisfaccion con un producto o servicio.

Zeithaml (2008, p. 21) afirmo que es la respuesta a la saciedad del cliente.
Es un juicio acerca de un rasgo del producto o servicio en si mismo, proporciona

un nivel placentero de recompensa que se relaciona con el consumo.

Es la evaluacion que se hace a un servicio en términos de si ha cumplido
sus necesidades y expectativas. Tener complacidos a los administrados es tan
importante como hacer que los nuevos administrados se lleven una buena
impresion de la entidad, lo que permite que la credibilidad hacia autoridades y
funcionarios se incremente. Las entidades que tienen fama de brindar altos
niveles de complacencia al usuario o administrado hacen las cosas de manera

diferente de los demas y logran el prestigio deseado.

La presente investigacion al encontrarse dentro del ambito de aplicacién de
una entidad de la administracion publica en este caso un municipio distrital, y
considerando sus caracteristicas particulares en el sentido de no tener
competencia para sus servicios ofertados se considera conveniente solo el uso de

las dimensiones antes citadas.

1.3 Justificacién

Justificacion tedrica

La presente investigacion se sustent6 tedricamente, 1o que permitid conocer sobre
la amplitud y manejo de conocimiento de los temas abordado, asi también
comprender con obijetividad la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion en la muestra objeto de estudio. Del mismo modo, se valoro los

aportes que se sustentan en bases teoricas y metodologicas. También se
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comprobd la validez como un aporte al mejoramiento de la calidad del servicio en

entidades municipales.

Justificacion practica

La presente investigacion beneficia a los administrados de la municipalidad al
aportar informacion relevante a los funcionarios de la municipalidad para que
evallen e identifiquen la situacion real de la calidad de servicio y la satisfaccion
que se brinda a los administrados en esta entidad publica, los resultados
obtenidos proporcionan evidencias del desempefio del servicio, y la manera en
que estan asociadas estas variables. Asimismo, la presente investigacién brindé
recomendaciones a considerar para la mejorar en la calidad del servicio

generando asi estrategias que contribuyan a la satisfaccion de los administrados.

Justificacion social

La trascendencia en la sociedad es muy importante, debido a que con el apoyo y
la intervencion de los administrados, se puede percibir la calidad del servicio y el
nivel de satisfaccion y su relacion entre si, dichos conocimientos permiten tomar
acciones y hacer uso de estrategias que beneficiaran no solo a los administrados
de la Gerencia de Desarrollo Urbano y Gestién Territorial de la municipalidad de
Lurin sino también de la poblacion en general, lo cual repercutirh en una mejor

imagen de la sociedad hacia la entidad municipal.

Justificacién metodoldgica

La investigacion estd respaldada por instrumentos, métodos, técnicas y
procedimientos, que al ser probada su validez y confiabilidad podran ser
empleadas en estudios de similares caracteristicas. La presente investigacion le
da énfasis a dos aspectos que estan intimamente ligados en el ejercicio de la
actividad publica y al servicio de la sociedad como son; la calidad del servicio y la
satisfaccion de los administrados. Los resultados obtenidos luego de la evaluacion
permitiran tomar acciones en beneficio de administrados y la propia

municipalidad.
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1.4 Problema

A nivel internacional, América Latina no es ajena a la problematica existente
respecto a practicas poco adecuadas que se dan en las instituciones publicas, las
cuales generan inconformidad y malestar por parte de la poblacién y que
repercuten en acciones generando malestar y poca aceptacion hacia sus
autoridades, siendo los ciudadanos los actores que evallan a las instituciones
publicas, estas deberian tomar mayor interés en resolver la problematica. Por otro
lado, los gobiernos apuntan constantemente en buscar soluciones mediante una
serie de procesos para asi lograr la modernizacibn administrativa en las

instituciones publicas.

En la actualidad es evidente notar el malestar que existe entre los
ciudadanos y sus autoridades a nivel nacional, pudiéndose apreciar mucho mejor
en un entorno mas proximo como son los gobiernos locales, debido a varias
posibles situaciones. Considerando que el estado promueve iniciativas orientadas
a mejorar la calidad en la prestacion de servicios en las instituciones publicas,
para lo cual emite normativas orientada a estandarizar, simplificar y mejorar la
calidad de los servicios publico pero aun el cambio no es notable para la
poblacién. Desde hace varios afios el estado viene promoviendo y participando
activamente en eventos y seminarios internacionales relacionados a la mejora de

la calidad de servicios, en uno de los cuales se sostuvo lo siguiente:

En los ultimos afios se han dado avances significativos en materia de
Modernizacién del Estado. Entre los mas importantes se pueden mencionar
el proceso de descentralizacion, la simplificacion administrativa, mayor
transparencia y la asignacion presupuestal bajo una légica de presupuesto
por resultados. Sin embargo, aun no se ha logrado un Estado que actue de
manera articulada y eficiente, [...]. Es por ello que los ciudadanos aun no
sienten que el Estado esta presente y si esta, éste no les brinda servicios

de calidad. Segun lo citado por Llona (2013, p. 7).
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Si bien estas mejoras se vienen normando y poniendo en practica en las
entidades de la administracion publica, es mas bien escaso el grado de
conocimiento de los ciudadanos sobre las medidas puestas en practica, para la

mejora continua de la calidad de servicios que se les brindan.

En el Per muchas entidades publicas de alcance nacional, regional o
local, aun no logran brindar un servicio de calidad a sus administrados. Los
servicios brindados de manera inadecuada e ineficiente generan malestar en sus
administrados al no recibir el servicio esperado. Para muchos ciudadanos realizar
trAmites en entidades publicas para la obtencion de un servicio resulta engorroso
por la demora e inadecuada atencion entre otros factores, al respecto la
organizaciéon Ciudadanos al Dia emitid6 un informe respecto a los principales
problemas en las municipalidades distritales de Lima y Callao, con los siguientes
resultados:

Los principales problemas identificados por los ciudadanos en las
municipalidades distritales de Lima y Callao evaluadas son: falta de
comprensién del problemas por parte del personal (27%), lentitud en
resolver tramites y gestiones (25%), descoordinacién entre oficinas y
departamentos (21%), falta de interés del personal (17%), excesivos

tramites y requisitos (16%), entre otros. (“Ciudadano al Dia”, 2013, p. 3).

Esta realidad no es ajena en el distrito de Lurin, conocida como la capital
arqueoldgica de Lima y que cuenta con una poblacién al 2016 de 87 256
habitantes segun datos del INEI, ni en la Gerencia de Desarrollo Urbano y Gestion
Territorial (GDUGT) de la Municipalidad de Lurin la cual estd compuesta por 2
Sub Gerencias; Planeamiento Urbano y Catastro y la subgerencia de Licencias y
Autorizaciones Urbanas, areas donde se brindan multiples servicios y la atencién
al ciudadano es permanente. Por lo que resulta importante realizar la presente
investigacion orientada a establecer la relacion existente entre la calidad de
servicio y la satisfaccion percibida por los administrados de la Gerencia de
Desarrollo Urbano y Gestion Territorial de la municipalidad de Lurin, en sus

distintas dimensiones y desde la percepcién de los administrados.
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Formulacién del problema

Problema general

¢Cual es la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los

administrados de la municipalidad de Lurin - 20177

Problemas especificos

Problemas especifico 1.

¢ Cual es la relacién entre la calidad de servicio y las expectativas de los

administrados de la Municipalidad de Lurin - 20177

Problemas especifico 2.

¢,Cual es la relacién entre la calidad de servicio y la percepcién de los
administrados de la Municipalidad de Lurin - 20177

Problemas especifico 3.

¢ Cual es la relacidon entre la calidad de servicio y la complacencia de los

administrados de la Municipalidad de Lurin - 20177

1.5 Hipétesis

Hipotesis general

Existe una relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
administrados de la Municipalidad de Lurin - 2017.
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Hipodtesis especificas

Hipotesis especifica 1.

Existe una relacién entre la calidad de servicio y las expectativas de los

administrados de la Municipalidad de Lurin - 2017.

Hipotesis especifica 2.

Existe una relacion entre la calidad de servicio y la percepcion de los

administrados de la Municipalidad de Lurin - 2017.

Hipotesis especifica 3.

Existe una relacion entre la calidad de servicio y la complacencia de los

administrados de la Municipalidad de Lurin - 2017.

1.6 Objetivos

Objetivo general

Determinar la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los

administrados de la municipalidad de Lurin - 2017.

Objetivos especificos

Objetivo especifico 1.

Identificar la relacion entre la calidad de servicio y las expectativas de los

administrados de la Municipalidad de Lurin - 2017.
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Objetivo especifico 2.

Identificar la relacién entre la calidad de servicio y la percepcion de los

administrados de la Municipalidad de Lurin - 2017.

Obijetivo especifico 3.

Identificar la relacion entre la calidad de servicio y la complacencia de los

administrados de la de la Municipalidad de Lurin - 2017.



Il. Marco metodolégico
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2.1 Variables

Definiciéon de variable

Se ha contemplado para el siguiente estudio el uso de dos variables, de caracter
independiente de tipo cuantitativo ordinal, en un contexto particular en funcion al

estudio de la problematica que es materia de la presente investigacion.

Definicion conceptual de la Variable

Variable 1. Calidad de servicio

Zeithaml, et al. (1993, p. 25) lo definieron como: la amplitud de la discrepancia o
diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los clientes y sus

perspectivas.

Dimensiones de la variable:

Elementos tangibles: es la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion (Zeithaml, et al., 1993, p. 29).

Fiabilidad: habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa (Zeithaml, et al., 1993, p. 29).

Capacidad de respuesta: disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y

proveerlos de un servicio rapido (Zeithaml, et al., 1993, p. 29).

Seguridad: el conocimiento y atencion mostrados por los empleados y sus

habilidades para inspirar credibilidad y confianza (Zeithaml, et al., 1993, p. 29).

Empatia: es la atencion personalizada que ofrecen las empresas a sus

consumidores (Zeithaml, et al., 1993, p. 30).
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Variable 2. Satisfaccion

Kotler y Keller (2012, p. 128) definieron que:
La satisfaccion es el conjunto de sentimientos de placer o decepcién
que se genera en una persona como consecuencia de comparar el
valor percibido en el uso de un producto (o resultado) contra las
expectativas que se tenia. Si el resultado es mas pobre que las
expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si es igual a las
expectativas, estara satisfecho. Si excede las expectativas, el cliente

estar muy satisfecho o complacido.

Dimensiones de la variable:

Expectativa: Son una medida de la anticipacion del cliente sobre la calidad de los
productos o servicios de una empresa. Las expectativas representan tanto la
experiencia previa en el consumo, que incluye informacién no exclusiva como la
publicidad y el boca a boca, y una prevision de la capacidad de la empresa para

ofrecer calidad en el futuro (Fornell, 2005, p. 11).

Percepcion: Es una medida de la evaluacion del cliente a través de la reciente
experiencia de consumo de la calidad de los productos o servicios de una
empresa. La calidad se mide en términos de personalizacidon, que es el grado en
que un producto o servicio satisface las necesidades individuales del cliente, y la
fiabilidad, que es la frecuencia con la que las cosas van mal con el producto o

servicio (Fornell, 2005, p. 11).

Complacencia: Es la respuesta a la saciedad del cliente. Es un juicio acerca de
un rasgo del producto o servicio en si mismo, proporciona un nivel placentero de

recompensa que se relaciona con el consumo (Zeithaml, 2008, p. 21).
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2.2 Operacionalizacion de variable

En concordancia con Hernandez, Ferndndez y Baptista (2010, p. 111), la
operacionalizacion es la estructura de una variable en sus componentes con la
finalidad de ser analizado a profundidad desde sus caracteristicas abstractas al
nivel de observacién empirica, para lo cual es necesario la esquematizacion del
fendmeno a ser estudiado dentro del campo o contexto donde se produce el

hecho.

En la investigacion se consideré dos variables; calidad de servicio y
satisfaccion, las que se asumen como constructo tedrico para ser puesto en

contraste con la realidad en base a la problemética motivo del presente estudio.

Tabla 1
Operacionalizacién de la variable calidad de servicio
Dimensiones Indicadores items Escala y valoracién Niveles y
Rango de la
variable
Elementos -Instalaciones 1,2, Se utilizé la escala Deficiente
tangibles fisicas. ordinal, segln las 42 - 52
-Apariencia del 3 categorias. Moderado
personal. 53-64
-Materiales 4 Eficiente
65 - 77
Fiabilidad -Puntualidad en la 5,6 Nunca (1)
atencion. Casi Nunca (2)
-Libre de error 7 A Veces(3)
-Confianza 8 Casi Siempre (4)
Siempre (5)
Capacidad de -Precision en 9
Respuesta tramite.
-Informacién clara 10
-Personal
capacitado 11
Seguridad -Confianza 12
-Amabilidad 13
-Disposicién de 14
atencion.
Empatia -Atencién 15
personalizada
-Comprensién 16
-Procedimientos 17
adecuados
-Horario adecuados 18
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Tabla 2
Operacionalizacion de la variable satisfaccion
Dimensiones Indicadores items Escala y valoracion Niveles y
Rango de la
variable
Expectativas -Servicio general 1,2, Se utiliz6 la escala Insatisfecho
esperado ordinal, segun las 42- 53
-Trato esperado por 34, categorias. Aceptable
el personal 54 - 65
-Fiabilidad 5,6,7 Satisfecho
66 - 78
Percepcion -Servicio general 8,9 Nunca (1)
recibido Casi Nunca (2)
-Trato recibido porel 10,11 Algunas Veces(3)
personal Casi Siempre (4)
-Servicio recibido por  12,13,14  Siempre (5)
el tramite
Complacencia -Satisfaccion general 15
-Desconfirmacién de 16
expectativas
-Rendimiento 17,18

comparado al ideal

2.3 Metodologia

Para la presente investigacion se utilizé el Método Hipotético deductivo, pues se
parte de una Hipétesis y mediante deducciones se llega a las conclusiones.
Segun (Bernal, 2010, p. 60) consiste en un procedimiento que parte de unas
aseveraciones en calidad de hipétesis y busca refutar o falsear hipoétesis,
deduciendo de ellas conclusiones que deben confrontarse con los hechos.

2.4 Tipo de estudio

Existe una gama de clasificaciones de tipos de investigacion, para la presente

investigacion se ha considerado los siguientes aspectos:

Segun la finalidad
La investigacion desarrollada es de tipo basica, consiste en desarrollar una teoria,
extender el conocimiento mediante el descubrimiento de principios, es decir es la

obtencion de nuevos conocimientos” (Sanchez y Reyes, 2006, p. 36).
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Contribuye a ampliar el contenido el conocimiento tedrico, y permite el
desarrollo de teorias. Para la presente investigacion se recogi6 datos e

informacion correspondiente a las variables de estudio.

Segln su caracter

La investigacion descriptiva se orienta a describir, explicar, predecir o retrodecir la
realidad, con el objetivo de contribuir con la estructuracion de las teorias
cientificas. La investigacion sustantiva se desarrolla en un ambito de la realidad

social y natural.

Hernandez et al., (2010, p. 80), manifiestan que “la investigacion descriptiva
buscar especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier

fendmeno que se analice, con respecto a un grupo o poblacién”.

En los estudios realizados se establecen las relaciones entre variables, de
dos a mas variables, intentando conocer si una variable esta relacionada o no con

otra, mas no puede explicar las relaciones causales entre las variables.

Segun su naturaleza

Enfoque cuantitativo, por ser secuencial y probatorio; siguiendo un estricto orden
gue en el proceso redefinié alguna fase. La recoleccion de datos fue usada para
probar las hipétesis planteadas, con base en la medicion numérica y el analisis
estadistico, con lo cual se establecié patrones de comportamiento y asi también

probar las teorias.

Segun el alcance temporal
Transversal o seccional y longitudinal Transversal. Estas investigaciones se

estudian en un s6lo momento dado.

Asimismo los estudios correlaciénales por su propésito de conocer la
relacion o grado de asociacion que existe entre dos 0 mas conceptos categorias o

variables en un contexto en particular.
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2.5 Disefio de la investigacion

La investigacion es de disefio; no experimental de corte transversal y de caracter

descriptivo correlacional.

Es no experimental, porque se realizé sin manipulacion deliberada de
variables, el estudio se limitd a la observaciéon de las actividades propias que se
brindan en la Municipalidad de Lurin para su posterior analisis. Segun Hernandez
et al., (2010, p. 149) es un estudio que se realiza sin manipulacién deliberada de
variables y que solo se observan los fendmenos tal como se dan en su contexto

natural para después analizarlos.

Es transversal, su propésito es describir variables y analizar su incidencia e
interrelacion en un momento dado. Es como tomar una fotografia de algo que
sucede, segun Hernandez et al., (2010, p. 151). Se midié las variables; calidad de
servicio y satisfaccién en un espacio y tiempo unico; en la Municipalidad de Lurin
durante el mes de Abril del 2017.

Es descriptivo correlacional, segun Hernandez et al., (2010, p. 81) tiene
como finalidad conocer la relacion o grado de asociacion que existiria entre dos o
mas variables en un contexto en particular”. El estudio pretendié medir si las dos
variables; calidad de servicio y satisfaccidén estan relacionadas entre si para luego
analizar el grado de correlacion existente. Graficamente se denota de la siguiente

manera:
01X
M = r
02Y
Donde:
M : Es la muestra de estudio (N° de administrados).

O1X :Indica la medicién a la variable (Calidad de Servicio).
02Y :Indica la medicion a la variable (Satisfaccion).

r : Relacion entre variables (Coeficiente de correlacion).
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2.6 Poblacion, muestra y muestreo

Poblacién

De acuerdo con lo indicado por Hernandez et al., (2010,), poblacion es el conjunto
de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones. Las
poblaciones deben situarse claramente en torno a sus caracteristicas de
contenido, de lugar y en el tiempo (p. 174). Para la presente investigacion se
consideré una poblacion conformada por los administrados de la Gerencia de
Desarrollo Urbano y Gestion Territorial de la municipalidad de Lurin, considerando
para lo cual administrados atendidos durante el mes de abril del 2017, como
antecedente se tomaron datos histéricos de los meses de enero a marzo del
2017.

Tabla 3
Poblacién
Administrados atendidos en la Gerencia de Desarrollo Urbano y Gestion  Cantidad  de
Territorial Administrados
Enero 179
Febrero 202
Marzo 198
Promedio Total 193
Muestra

Segun Hernandez et al.,, (2010, p. 175). Es un subgrupo de elementos que
pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que llamamos
poblacién. Para el presente estudio el tamafio de la muestra corresponde a 129
administrados, lo cual fue determinado mediante la aplicacion de la siguiente

formula;

Tamafio de la poblacion

Nivel de confianza 2
Probabilidad de ocurrencia del evento n= NZ"PQ
Probabilidad de no ocurrencia del evento d*(N-1)+Z*PQ
Margen de error permitido

Tamafo de la muestra

s ol TNZ
1]
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Tamano de la muestra

N = 193 administrados

Z = 1.93 con nivel de confianza al 95%
P= 0.5 de estimacion

Q= 0.5 deestimacién

d = 0.05 error de estimacion

n= x muestra

Calculo:
(193) (1.93)2(0.5) (0.5)

0.052(193-1) + (1.93)2 (0.5) (0.5)
n= 128.684532

El tamafio de muestra aplicable a administrados de la Gerencia de Desarrollo
Urbano y Gestion Territorial de la Municipalidad de Lurin es de 129.

Muestreo

Segun Hernandez et al., (2010) es el un subconjunto de elementos que
pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que llamamos
poblaciéon (p. 175). Para el presente estudio se determind la muestra
representativa considerando como unidad de analisis a los administrados de la

municipalidad de Lurin quienes proporcionaron la informacion solicitada.

Muestra probabilistica

Carrasco (2006, p. 241) manifestd que es la muestra que se determina y
selecciona tomando un numero de la poblacién, que corresponde al resultado de
dividir la poblacion entre el tamafio de la muestra. Segun Hernandez et al., (2010,
p.76) todos los elementos de la poblacion tienen la misma posibilidad de ser
escogidos y se obtienen definiendo las caracteristicas de la poblacion y el tamafio
de muestra y por medio de una seleccién aleatoria 0 mecanica de las unidades de
andlisis. Para el presente estudio la muestra probabilistica fue determinada
considerando las caracteristicas de la poblacién; 129 administrados de la

Municipalidad de Lurin, los cuales tuvieron la misma posibilidad de ser elegidos.
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2.7 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Técnicas de recoleccion de datos.

La técnica que se utilizd para el presente estudio fue la encuesta. Segun lo citado
por Hueso y Cascant (2012, p. 21) técnica que mediante la utilizacion de un
cuestionario estructurado o conjunto de preguntas, permite obtener informacion
sobre una poblacion a partir de una muestra. Teniendo como base la técnica
seleccionada para la investigacion se empled 2 instrumentos de recoleccion de

datos, a los cuales se les denominé cuestionarios.

Instrumentos de recoleccién de datos.

Para la obtencion de datos fue utilizado dos cuestionarios, para medir cada una
de las variables de estudio. Segun Hernandez et al. (2010) el cuestionario
consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o0 mas variables a medir (p.
217). Los cuestionarios seran adaptados para poder ser aplicados en el contexto

local.

El cuestionario utilizé escalas de tipo Likert, el cual consiste en un conjunto
de items presentados en forma de afirmaciones o juicios, ante los cuales se pide
la reaccién de los participantes. Se presenta cada afirmacién y se solicita que
externe su reaccion eligiendo uno de las cinco categorias de la escala
(Hernandez et al., 2010, p. 245).

Instrumento de calidad de servicio

El cuestionario que mide la variable de calidad de servicio, consta de cinco
escalas en funcion a las dimensiones a estudiar, en la que todas ellas suman la
cantidad de 18 items, y cada item esta estructurado con cinco alternativas de
respuestas de tipo Likert, como: nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y
siempre. La aplicacibn del cuestionario serd& de 15 a 20 minutos

aproximadamente.
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Ficha técnica de la variable calidad de servicio

Denominacion : Cuestionario para medir la calidad de servicio

Autor : Modelo SERVQUAL, adaptado por Sonia Chambilla Quispe
Objetivo : Evaluar la calidad del servicio

Administracion  : Individual, colectivo

Duracion : Aproximadamente de 15 a 20 minutos

Nivel de medicion : Escala politémica
Estructura : Cuestionario compuesto por 18 items.

Calificacion 1-Nunca, 2-Casi nunca, 3-A veces, 4-Casi siempre, 5-Siempre

Niveles de la calidad de servicio:
Deficiente (42 - 52)
Moderado (53 - 64)
Eficiente (65 -77)

Instrumento de satisfaccion

El cuestionario que mide la variable de satisfaccion, consta de cinco escalas en
funcién a las dimensiones a estudiar, en la que todas ellas suman la cantidad de
18 items, y cada item esta estructurado con cinco alternativas de respuestas de
tipo Likert, como: nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y siempre. La

aplicacion del cuestionario sera de 15 a 20 minutos aproximadamente.

Ficha técnica de la variable satisfaccion

Denominacion : Cuestionario para medir la satisfacciéon

Autor : Modelo ACSI, adaptado por Sonia Chambilla Quispe
Objetivo : Evaluar la satisfaccion

Administracion  : Individual, colectivo

Duracion . Aproximadamente de 15 a 20 minutos

Nivel de medicién : Escala politbmica
Estructura : Cuestionario compuesto por 18 items.

Calificacion 1-Nunca, 2-Casi nunca, 3-A veces, 4-Casi siempre, 5-Siempre



61

Niveles de la satisfaccion:
Insatisfecho (42 - 53)
Aceptable (54 - 65)
Satisfecho (66 -78)

Validez y confiabilidad de los instrumentos

Validez

Hernandez et al., (2010), afirmo que la validez es el grado en que un instrumento
realmente mide la variable que pretende medir (p. 201), se puede entender que
un instrumento de medicién con validez de contenido da la certeza de que cada
enunciado que forman parte del instrumento de medicion tiene que medir los

constructos que se pretende medir.

En la presente investigacion, la validez de los instrumentos se realizd
mediante la técnica de juicio de expertos, que consistio en someter a juicio de 3
expertos los 2 instrumentos de medicion correspondientes a calidad de servicio y
satisfaccion para emplearlos posteriormente en la recolecciéon de datos. Ellos
analizaron los 2 instrumentos bajo tres conceptos; pertinencia, relevancia y
claridad. Los instrumentos evaluados cumplieron con las tres condiciones antes
citadas, por lo que los expertos firmaron un certificado de validez por cada

instrumento, indicando que hay suficiencia.

Tabla 4

Validacion de juicio de expertos

N° Experto Aplicable
Experto 1 Dr. Esteban Medrano Reynoso Aplicable
Experto 2 Dr. Nerio Janampa Acuiia Aplicable
Experto 3 Mg. Virginia A. Cerafin Urbano Aplicable

Fuente Propia
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Confiabilidad del instrumento

La confiabilidad o fiabilidad de un instrumento de medicion, que va en referencia
segun Hernandez et al., (2010, p.200) al grado en que su aplicacion repetida al
mismo objeto o sujeto produce iguales resultados. La confiabilidad del
instrumento para el presente estudio se hall6 mediante el procedimiento de

consistencia interna con el coeficiente Alfa de Cronbach.

Por lo tanto, segun Hernandez et al., (2010, p. 201) la confiabilidad

consiste en el grado en que un instrumento produce resultado consistente y

coherente.

Tabla 5

Niveles de confiabilidad

Valores Nivel

De-1a0 No es confiable

De 0.01 a0.49 Baja confiabilidad

De 0.5a0.75 Moderada confiabilidad
De 0.76 a 0.89 Fuerte confiabilidad
De0.90al Alta confiabilidad

Adaptado de Hernandez et al. (2010)
Escala de valores para determina la confiabilidad

La confiabilidad de los instrumentos, para la presente investigacion se realizd
determinando el coeficiente Alpha de Cronbach, que es el indice de consistencia
interna mas utilizada para evaluar la confiabilidad, éste indice se calculo luego de

realizar la prueba piloto.

Para determinar el valor del Alfa de Cronbach, se aplicé la prueba piloto
consistente en dos cuestionarios; calidad de servicios y satisfaccion a 20
administrados de la Gerencia de Desarrollo Urbano y Gestién Territorial de la
Municipalidad de Lurin, la muestra o subgrupo seleccionado tienen en general las
mismas caracteristicas de la poblacion de estudio. Como resultado se obtenido un
valor de 0.891 y 0.957 en el cuestionario de calidad de servicio y en el
cuestionario de satisfaccion, respectivamente; lo cual indican que se tienen una

fuerte y una alta confiabilidad respectivamente.
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Tabla 6
Estadistica de fiabilidad de la calidad de servicio

Alfa de Cronbach N° de items
0.891 18

Por lo tanto el nivel de confiabilidad es de “fuerte confiabilidad”.

Tabla 7

Estadistica de fiabilidad de la satisfaccion

Alfa de Cronbach N° de items
0.957 18

Por lo tanto el nivel de confiabilidad es de “alta confiabilidad”.

2.8 Métodos de analisis de datos

El andlisis de datos viene a ser la forma como seran tratados los datos
recolectados en sus diferentes etapas. Por lo que se utiliza la estadistica como

herramienta necesaria en el presente estudio.

La contrastacion de las hipotesis se realiza siguiendo estos cinco criterios:
la formulacion de las hipétesis nulas o de trabajo y las hipétesis alternas o de
investigacion, la determinacion del nivel de significancia, o error que el
investigador esta dispuesto a asumir, la seleccién del estadistico de prueba, la
estimacion del p-valor y la toma de decision, en funcién del resultado obtenido,

para ver si rechaza la hipotesis nula.

Asi también para elegir la estadistica de prueba es recomendable tener en
cuenta estos cuatro aspectos: el objetivo de la investigacion, el disefio de la

investigacion, la variable de la investigacion y la escala de medicion.
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2.9 Aspectos éticos

La presente investigacion ha considerado los datos que fueron obtenidos del
grupo de investigacion, los cuales fueron procesados de forma adecuada sin
adulteracion alguna, dichos datos estan cimentados en el instrumento aplicado.
La investigacion contd con la autorizacion del personal a cargo de la Gerencia de
Desarrollo Urbano y Gestion Territorial de la institucién. Para lo cual se tomé en
cuenta las siguientes consideraciones: se mantuvo el anonimato de las personas
que participaron de las encuestas, se tuvo el debido respeto y consideracién a
todas las personas participantes y no hubo prejuzgamiento para elegir a las

personas que aceptaron participar.



[1l. Resultados
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3.1 Resultado descriptivo de la investigacion

Tabla 8
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la variable calidad de

servicio de los administrados de la Municipalidad de Lurin - 2017.

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 29 22,5%
Moderado 67 51,9%
Validos
Eficiente 33 25,6%
Total 129 100%

=10}

Porcentaje

L] L]
Deficiente Moderado Eficiente
Calidad de servicio

Figura 1. Niveles de la variable calidad de servicio.

Con respecto a la variable calidad de servicio el 51,9% de los
administrados manifiestan que la calidad de servicio en la municipalidad es
moderada, el 25,6% de los administrativos lo consideran eficiente y un 22,5% de
los administrados manifiestan que la calidad de servicio es deficiente. Es decir las
condiciones y caracteristicas en las que se brindan el servicio son factores que

influyen en la percepcion de la calidad de servicio.
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Tabla 9
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la dimension Elementos

tangibles percibida por los administrados de la Municipalidad de Lurin - 2017.

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 8 6,2%
. Moderado 73 56,6%
Vélidos
Eficiente 48 37,2%
Total 129 100%
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Figura 2. Niveles de la dimensién elementos tangibles.

Con respecto a la dimension Elementos tangibles el 56,6% de los
administrados sefialan que los ambientes, equipos y documentacion se brindan
de manera moderada, el 37,2% de los administrativos indican que el nivel es
eficiente y un solo un 6,2% de los administrados sefialan que los elementos

tangibles son deficientes.
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Tabla 10
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la dimension fiabilidad

percibida por los administrados de la Municipalidad de Lurin - 2017.

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 35 27,1%
. Moderado 52 40,3%
Validos
Eficiente 42 32,6%
Total 129 100%
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Figura 3. Niveles de la dimensién fiabilidad

Con respecto a la dimension fiabilidad el 40,3% de los administrados
sefialan que la fiabilidad en el servicio es moderada, por otro lado el 32,6% de los
administrados indican que la fiabilidad es eficiente y un 27,1% de los

administrados manifiestan que la fiabilidad es deficiente.



Tabla 11

Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la dimension capacidad de

respuesta percibida por los administrados de la Municipalidad de Lurin - 2017.

Frecuencia
Deficiente 41
Moderado 49
Validos

Eficiente 39
Total 129
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Figura 4. Niveles de la dimension capacidad de respuesta

Con respecto a la dimension capacidad de respuesta el 38% de los
administrados manifiestan que la capacidad de respuesta del personal es
moderado, el 31,8% de los administrados sefialan que la capacidad de respuesta

es deficiente y un 30,2% de los administrados manifiestan que la capacidad de

respuesta es eficiente.




Tabla 12
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Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la dimensién seguridad

percibida por los administrados de la Municipalidad de Lurin - 2017.

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 41 31,8%
. Moderado 49 38%
Validos
Eficiente 39 30,2%
Total 129 100%
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Figura 5. Niveles de la dimensién seguridad.

Con respecto a la dimension seguridad el 38% de los administrados

manifiestan que la seguridad es moderada debido a la demora en

los

procedimientos y atencion del servicio, el 31,8% de los administrados indican que

la seguridad es deficiente y un 30,2% de los administrados manifiestan que la

seguridad es eficiente.
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Tabla 13
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la dimension empatia

percibida por los administrados de la Municipalidad de Lurin - 2017.

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 21 16,3%
) Moderado 64 49,6%
Validos
Eficiente 44 34,1%
Total 129 100%
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Figura 6. Niveles de la dimension empatia

Con respecto a la dimension empatia el 49,6% de los administrados
manifiestan que la empatia es moderada perciben que la atencion del personal es
poco personalizada, el 34,1% de los administrados indican que la empatia es

eficiente y solo un 16,3% de los administrados indican que la empatia es

deficiente.
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Tabla 14
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la satisfacciéon de los

administrados de la Municipalidad de Lurin - 2017.

Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 23 17,8%
Aceptable 78 60,5%
Vaélidos
Satisfecho 28 21,7%
Total 129 100%
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Figura 7. Niveles de la variable satisfaccion

Con respecto a la variable satisfaccion el 60,5% de los administrados
manifiestan que la satisfaccion es aceptable, pudiendo brindarles mejores
servicios, por otro lado un 21,7% de los administrados manifiestan que la variable
satisfaccion se ubica en el nivel satisfecho y un 17,8% de los administrados

manifiestan que la variable satisfaccién se ubica en el nivel insatisfecho.
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Tabla 15
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la expectativa de los

administrados de la Municipalidad de Lurin - 2017.

Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 23 17,8%
Aceptable 81 62,8%
Vaélidos
Satisfecho 25 19,4%
Total 129 100%

60

Porcentaje

] T
Insatisfecho Aceptable Satisfecho

Expectativa

Figura 8. Niveles de la dimensidon expectativa

Con respecto a la dimensién expectativa el 62.8% de los administrados
manifiestan que la expectativa es aceptable debido a que los servicios que
reciben no son los mas adecuados, el 19,4% de los administrados indican que la
expectativa se ubica en el nivel satisfecho y un 17,8% de los administrados

manifiestan que la expectativa se ubica en el nivel insatisfecho.
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Tabla 16
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la percepcion de los

administrados de la Municipalidad de Lurin - 2017.

Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 39 30,2%
) Aceptable 47 36,4%
Vaélidos
Satisfecho 43 33,3%
Total 129 100%
=
o
F=
e
g
Insatisfecho Acepltable Satistl'echo
Percepcion

Figura 9. Niveles de la dimension percepcion

Con respecto a la dimensiéon percepcion el 36,4% de los administrados
manifiestan que la percepcion es aceptable, el 33,3% de los administrados
indican que la percepcion se ubica en el nivel satisfecho y un 30,2% de los

administrados manifiestan que la percepcion se ubica en el nivel insatisfecho.



75

Tabla 17
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la complacencia de los

administrados de la Municipalidad de Lurin - 2017.

Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 32 24,8%
. Aceptable 60 46,5%
Validos
Satisfecho 37 28,7%
Total 129 100%
S
4=
1B
=
[ 1]
=
o
Insatisfecho Acep!table Satis;echo
Complacencia

Figura 10. Niveles de la dimension complacencia

Con respecto a la dimension complacencia el 46,5% de los administrados
manifiestan que la complacencia es aceptable, por otro lado el 28,7% de los
administrados indican que la complacencia se ubica en el nivel satisfecho y un
24,8% de los administrados manifiestan que la complacencia se ubica en el nivel

insatisfecho.
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3.2 Contrastacion de hipoétesis

Hipotesis general de la investigacion

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

administrados de la Municipalidad de Lurin - 2017.

Ha: Existe una relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los

administrados de la Municipalidad de Lurin - 2017.

Regla de decision:
El nivel de significacion “p” es menor que «, rechazar Ho

([ el

El nivel de significacion “p” no es menor que o, no rechazar Ho

Tabla 18
Relacién de la muestra no paramétricas, segun Rho Spearman entre la calidad de

servicio y la satisfaccion de los administrados de la Municipalidad de Lurin - 2017.

Calidad de Satisfaccion

servicio

Coeficiente de correlacion 1,000 , 766"
Calidad de servicio Sig. (bilateral) . ,000

N 129 129

Rho de Spearman

Coeficiente de correlaciéon ,766™ 1,000
Satisfaccién Sig. (bilateral) ,000

N 129 129

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Figura 11. Correlaciones con el coeficiente de Rho Spearman entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los administrados.

Los resultados de la prueba de Spearman, en donde el valor del coeficiente
de correlacién es (r = 0.766) lo que indica una correlacién positiva alta, ademas el
valor de P = 0,001 resulta menor al de P = 0,05 y en consecuencia la relacién es
significativa al 95% y se rechaza la hipotesis nula (Ho) asumiendo que existe
relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccibn de los

administrados de la Municipalidad de Lurin - 2017.
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Hipotesis Especifica 1

Ho: No existe relacién entre la calidad de servicio y las expectativas de los
administrados de la Municipalidad de Lurin - 2017.

Ha: Existe relacion entre la calidad de servicio y las expectativas de los

administrados de la Municipalidad de Lurin - 2017.

Regla de decision:

El nivel de significacion “p” es menor que «, rechazar Ho

El nivel de significacion “p” no es menor que «, no rechazar Ho

Tabla 19
Relacion de la muestra no paramétricas, segun Rho Spearman entre la calidad de

servicio y la expectativa de los administrados de la Municipalidad de Lurin - 2017.

Calidad de  Expectativa

Servicio

Coeficiente de correlaciéon 1,000 ,670™
Calidad de servicio Sig. (bilateral) . ,000

N 129 129

Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion ,670" 1,000
Expectativa Sig. (bilateral) ,000

N 129 129

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Figura 12. Correlaciones con el coeficiente de Rho Spearman entre la calidad de

servicio y la expectativa de los administrados.

Los resultados de la prueba de Spearman, en donde el valor del coeficiente
de correlacion es (r = 0.670) lo que indica una correlacién positiva moderada,
ademas el valor de P = 0,001 resulta menor al de P = 0,05 y en consecuencia la
relacion es significativa al 95% y se rechaza la hipétesis nula (Ho) asumiendo que
existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la expectativa de los

administrados de la Municipalidad de Lurin - 2017.
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Hipodtesis Especifica 2

Ho: No existe relacion entre la calidad de servicio y la percepcién de los
administrados de la Municipalidad de Lurin - 2017.

Ha: Existe relacion entre la calidad de servicio y la percepcion de los

administrados de la Municipalidad de Lurin - 2017.

Regla de decision:

El nivel de significacion “p” es menor que «, rechazar Ho

El nivel de significacion “p” no es menor que «, no rechazar Ho

Tabla 20
Relacion de la muestra no paramétricas, segun Rho Spearman entre calidad de

servicio y la percepcién de los administrados de la Municipalidad de Lurin - 2017.

Calidad de Percepcion

servicio

Coeficiente de correlaciéon 1,000 , 703"
Calidad de servicio Sig. (bilateral) . ,000

N 129 129

Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion ,703™ 1,000
Percepcion Sig. (bilateral) ,000

N 129 129

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Figura 13. Correlaciones con el coeficiente de Rho Spearman entre la calidad de

servicio y la percepcién de los administrados.

Los resultados de la prueba de Spearman, en donde el valor del coeficiente
de correlacién es (r = 0.703) lo que indica una correlacién positiva alta, ademas el
valor de P = 0,001 resulta menor al de P = 0,05 y en consecuencia la relacién es
significativa al 95% y se rechaza la hipétesis nula (Ho) asumiendo que existe
relacion significativa entre la calidad de servicio y la percepcion de los

administrados de la Municipalidad de Lurin - 2017.
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Hipotesis Especifica 3

Ho: No existe relacién entre la calidad de servicio y la complacencia de los
administrados de la Municipalidad de Lurin - 2017.

Ha: Existe relacion entre la calidad de servicio y la complacencia de los

administrados de la Municipalidad de Lurin - 2017.

Regla de decision:

El nivel de significacion “p” es menor que «, rechazar Ho

El nivel de significacion “p” no es menor que o, no rechazar Ho

Tabla 21

Relacion de la muestra no paramétricas, segun Rho Spearman entre calidad de
servicio y la complacencia de los administrados de la Municipalidad de Lurin -
2017.

Calidad de Complacencia

servicio

Coeficiente de correlacion 1,000 ,548"
Calidad de servicio Sig. (bilateral) . ,000

N 129 129

Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion ,548™ 1,000
Complacencia Sig. (bilateral) ,000

N 129 129

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Figura 14. Correlaciones con el coeficiente de Rho Spearman entre la calidad de

servicio y la complacencia de los administrados.

Los resultados de la prueba de Spearman, en donde el valor del coeficiente
de correlacion es (r = 0.548) lo que indica una correlacién positiva moderada,
ademas el valor de P = 0,001 resulta menor al de P = 0,05 y en consecuencia la
relacion es significativa al 95% y se rechaza la hipétesis nula (Ho) asumiendo que
existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la complacencia de los

administrados de la Municipalidad de Lurin - 2017.
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Los resultados obtenidos facilitaron contrastar con la teoria, con los antecedentes
y el andlisis descriptivo, que se asemejan con la investigacion de Gonzales (2014)
quien concluy6 que la aplicacion de la prueba estadistica de Rho de Spearman,
se evidencia que existe relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion,
encontrando una correlacion moderada (0,593) con un valor de significancia
(bilateral) 0,000; por esta razon se afirma que existe relacion moderada entre las
ambas variables. La presente investigacion finalizé en la indagacion que la prueba
de Spearman, donde el valor del coeficiente de correlacién es (r = 0.766) lo que
indica una correlacién positiva alta, es decir existe relacion significativa entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los administrados de la municipalidad de
Lurin - 2017. Asimismo en la parte descriptiva se concluyd que los administrados
regularmente sienten satisfaccién. El resultado que consigue después de recibir el
servicio, el administrado lo realiza en determinado espacio y tiempo. Por esta
razon se finalizé en ambas variables cuando aumenta la calidad de servicio y la
satisfaccion incrementa. También hay una similitud con Gachay y Sanchez (2015)
los resultados del estudio establecen la existencia de una relacion positiva
(r=0.673) entre el servicio de atencion y la satisfaccion del usuario. Para la
contrastacion de la hipotesis se utilizé la prueba de Rho Spearman, la que
demuestra una significancia (0.000) menor a 0.05. La conclusién a la que llegaron
los investigadores, es que existe evidencia para afirmar que el servicio de
atencion se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario, asi como
de las dimensiones consideradas en el estudio como son los elementos tangibles,
la confiabilidad, capacidad de respuesta, aseguramiento y empatia, también
existe una relacion positiva entre el servicio de atencion y la satisfaccion del
usuario. En el presente trabajo se realizé bajo la busqueda de la relacién entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los administrados, se evalud la calidad de
servicio en base a las dimensiones; elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia usando el método de SERVQUAL, encontrando
una relacion positiva con la satisfaccién de los administrados, lo cual demuestra
gue un servicio entregado considerando las dimensiones en éste trabajo lograra
el objetivo de satisfaccion. Otro aporte importante, es que al aplicar la encuesta a
los administrados se evaluo la frecuencia con que acuden al establecimiento para
recabar informacién o iniciar algun procedimiento administrativo, que es

importante conocer para mantener y mejorar la calidad del servicio asegurando la
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aceptacion de los administrados, y asi incrementar la buena imagen de la

institucion.

Continuando ademas se asemeja con la investigacion de Alvarez (2012)
quien concluyd que los resultado obtenidos al efectuar la prueba de Hipotesis de
acuerdo con la tabulacion de datos, nos da un valor mayor al valor critico producto
de un nivel de confianza de 95% y un nivel de significancia de a = 0.05,
considerando el grado de libertad respectivo. Lo cual ratifica la hipétesis general
propuesta, tomando en cuenta los indicadores propuestos. Por tanto, la conclusion
principal es que La calidad de servicio se relaciona directamente en la satisfaccion
de los usuarios, con el servicio ofrecido en redes de mercados gubernamentales.
En la presente investigacion se concluy6 que la prueba de Spearman, en donde el
valor del coeficiente de correlacion es (r = 0.766) lo que indica una correlacion
positiva alta, ademas el valor de P = 0,001 resulta menor al de P = 0,05 y en
consecuencia la relacion es significativa al 95% y se rechaza la hipétesis nula (Ho)
asumiendo que existe relacion significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion
de los administrados de la municipalidad de Lurin — 2017. Al comparar estos
resultados se visualiza que la calidad de servicio esta ligado con la satisfaccion, que
estd dada con la percepcion de los administrados de dicha entidad, la meta es
cumplir con la calidad de los servicios ofertados en un determinado tiempo. Asi
también Redhead (2015) en su investigacion establece la existencia de una relacion
positiva (r=0.609) entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario. Para la
contrastacion de su hipoétesis utilizé la prueba de Rho Spearman, la que demuestra
una siginificancia (0.000) menor a 0.05. La conclusion a la que llego es que existe
una relacion directa y significativa, entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario externo del centro de salud Miguel Grau de Chaclacayo. Considerando las
recomendaciones del trabajo de investigacion donde el autor sugiere hacer un
constante seguimiento para incrementar los niveles de calidad y satisfaccion del
usuario, ademas de fomentar el trato amable, la organizacion y la cooperacién con
otras entidades con el fin de mejorar las condiciones actuales, los cambios
esperados se veran reflejados en el comportamiento y adaptacion del personal para
asi lograr transmitir a los usuarios su satisfaccion por brindarles una mejor calidad
en el servicio. Si bien es cierto el trabajo de investigacion tiene como variable la

calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de un centro de salud, se puede
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encontrar dentro del desarrollo del estudio puntos muy importantes que sirven de
respaldo en el presente trabajo de investigacion. Entre los aportes que brinda esta la
importancia de una programacién de actividades y herramientas para el
cumplimiento de las mismas, personal comprometido, atencién oportuna y de
calidad. Asi como la evaluacion y seguimiento de la percepcion de calidad de
servicio por parte de los usuarios, la cual se ve afectada por factores como: la
calidad en la atencion, disponibilidad de equipos e insumos e infraestructura las

cuales pueden ser optimizadas con una adecuada gestion.

Hay una similitud con el trabajo de investigacion de Enriquez (2014) quien
concluyé que la calidad de servicio no es tangible, tampoco muestra una realidad
objetiva, pero se puede llegar a su descripcion mediante la observacion y estudio
de algunos de sus elementos; por lo tanto, la calidad de servicio no puede
decretarse y esperar una misma reacciéon de quienes reciben el servicio. El
estudio de la percepcion de los sujetos siempre variara en resultados
precisamente por el alto grado de subjetividad que lo caracteriza dentro su
ambiente. No se puede perder de vista que los individuos se comportan
reaccionando a sus necesidades y su entorno y ambiente. En la presente
investigacion se arribé a que la prueba de Spearman, donde el valor del
coeficiente de correlacion es (r = 0.776), lo que indica una correlacidon positiva
alta, ademas el valor de P = ,001 resulta menor al de P = 0,05 y en consecuencia
la relacion es significativa al 95% y se rechaza la hipétesis nula (Ho) asumiendo
que existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
administrados de la municipalidad de Lurin — 2017. Esto resultados hacen
reflexionar que las experiencias propias y los valores que trae cada individuo se

manifiestan a la hora de emitir opinion respecto a su satisfaccion,
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Se establecio el coeficiente de correlacion estadisticamente
significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
administrados de la municipalidad de Lurin - 2017, siendo el valor de
0.766; en consecuencia es una correlacion alta; a su vez existiendo

también una correlacion a nivel de la poblacién; puesto que p<0.05.

Se establecié el coeficiente de correlacibn estadisticamente
significativa entre la calidad de servicio y las expectativas de los
administrados de la municipalidad de Lurin - 2017, siendo el valor de
0.670; en consecuencia es una correlacion moderada; a su vez
existiendo también una correlacion a nivel de la poblacién; puesto

que p<0.05.

Se establecid el coeficiente de correlacibn estadisticamente
significativa entre la calidad de servicio y la percepcién de los
administrados de la municipalidad de Lurin - 2017, siendo el valor de
0.703; en consecuencia es una correlacion alta; a su vez existiendo

también una correlacion a nivel de la poblacién; puesto que p<0.05.

Se estableci6 el coeficiente de correlacion estadisticamente
significativa entre la calidad de servicio y la complacencia de los
administrados de la municipalidad de Lurin - 2017, siendo el valor de
0.548; en consecuencia es una correlacion moderada; a su vez
existiendo también una correlacion a nivel de la poblacion; puesto

gue p<0.05.
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Cuarta.
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Se recomienda elaborar un plan de mejora continua en la institucion
para fortalecer aspectos orientados a cumplir satisfactoriamente con
los requerimientos y expectativas de los administrados en la
atencion de los servicios, acortar los tiempos y plazos con el fin de

brindar servicios de calidad.

Promover en la institucion la participacion multidisciplinaria de las
areas que intervienen en dar atencion a los requerimientos de los
administrados, para asi lograr que los procedimientos
administrativos se realicen de manera fluida y eficiente, logrando asi

la satisfaccion del administrado al ver cumplidas sus expectativas.

Promover la capacitacion de manera continua y permanente del
personal de la institucion en la atencion a los administrados y en la
actualizacion en los procesos y procedimientos, para asi brindar una
mejor calidad en los servicios, y la percepcion de los administrados

hacia la institucion sea satisfactoria.

Se recomienda promover una adecuada disposicion del personal
qgue interviene directamente en dar atencién a los administrados,
tomando como prioridad los modulos de atencién, por ser el primer
contacto de la institucion con los administrados, que siendo
eficientes generardn una buena imagen de la institucion, la que se

debera mantenerse en todo el proceso de atencion de los servicio.
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Resumen

La presente investigacion titulada: Calidad de servicio y satisfaccion de los
administrados de la municipalidad de Lurin - 2017, tuvo como objetivo general
determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
administrados de la Municipalidad de Lurin - 2017. La investigacién fue de tipo
sustantiva del nivel descriptivo, de enfoque cuantitativo; de disefio no
experimental. La poblaciéon estuvo conformada por los administrados de la
Gerencia de Desarrollo Urbano y Gestion Territorial de la Municipalidad de Lurin,
la muestra estuvo conformada por 129 administrados y el tipo de muestreo fue
muestra probabilistica. La técnica empleada para recolectar informacion fue la
encuesta y los instrumentos de recoleccion de datos fueron de cuestionarios que
fueron debidamente validados a través de juicios de expertos que determinando
su confiabilidad se demostr6 una alta confiabilidad. Se ha llegado a determinar en
la parte descriptiva que la calidad de servicio se ubica en el nivel regular y lo
mismo la satisfaccion el resultado de la prueba de Spearman, en donde el valor
del coeficiente de correlacién es (r = 0.766) lo que indica una correlaciéon positiva
alta, ademas el valor de P = 0,001 resulta menor al de P = 0,05 y en
consecuencia la relacion es significativa al 95% y se rechaza la hipotesis nula
(Ho) asumiendo que existe relacion significativa entre las calidad de servicio y la
satisfaccion de los administrados de la municipalidad de Lurin — 2017.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion, expectativas, percepcion,

complacencia.
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Abstract

The present research titled: Quality of service and satisfaction of the managed
ones of the municipality of Lurin - 2017, had as general objective to determine the
relation between the quality of service and the satisfaction of the administered
ones of the municipality of Lurin - 2017. The research was of the substantive type
of the descriptive level, of quantitative approach; Of non-experimental design. The
population was made up of 193 administrators of the Urban Development and
Territorial Management Department of the municipality of Lurin corresponding to
the month of April 2017, the sample was made up of 129 administrated of the
municipality of Lurin and the type of sampling was probabilistic sample. The
technique used to collect information was the survey and the instruments of data
collection were from questionnaires that were duly validated through expert
judgments and determining their reliability was demonstrated a high reliability. It
has been determined in the descriptive part that the quality of service is located at
the regular level and the same the satisfaction the result of the Spearman test,
where the value of the correlation coefficient is (r = 0.766) which indicates A high
positive correlation, in addition the value of P = 0.001 is lower than that of P = 0.05
and consequently the relation is significant to 95% and the null hypothesis (Ho) is
rejected assuming that there is a significant relation between the quality of service
And the satisfaction of the administrators of the municipality of Lurin - 2017.

Key words: Quality of service, satisfaction, expectations, perception,

complacency.

Introduccion
En el Pert muchas entidades publicas de alcance nacional, regional o local, aun
no logran brindar un servicio de calidad a sus administrados. Los servicios
brindados de manera inadecuada e ineficiente generan malestar en sus
administrados al no recibir el servicio esperado. Para muchos ciudadanos realizar
tramites en entidades publicas para la obtencién de un servicio resulta engorroso
por la demora e inadecuada atencidn entre otros factores, al respecto la
organizacion Ciudadanos al Dia emitio un informe respecto a los principales
problemas en las municipalidades distritales de Lima y Callao, con los siguientes
resultados: Los principales problemas identificados por los ciudadanos en las
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municipalidades distritales de Lima y Callao evaluadas son: falta de comprension
del problemas por parte del personal (27%), lentitud en resolver tramites y
gestiones (25%), descoordinacion entre oficinas y departamentos (21%), falta de
interés del personal (17%), excesivos trdmites y requisitos (16%), entre otros.
(“Ciudadano al Dia”, 2013, p. 3).

Esta realidad no es ajena en el distrito de Lurin, conocida como la capital
arqueologica de Lima y que cuenta con una poblacion al 2016 de 87 256
habitantes segun datos del INEI, ni en la Gerencia de Desarrollo Urbano y
Gestion Territorial - GDUGT de la Municipalidad de Lurin la cual estd compuesta
por 2 Sub Gerencias; Planeamiento Urbano y Catastro y la subgerencia de
Licencias y Autorizaciones Urbanas, areas donde se brindan multiples servicios y
la atencion al ciudadano es permanente. Por lo que resulta importante realizar la
presente investigacion orientada a establecer la relacion existente entre la calidad
de servicio y la satisfaccion percibida por los administrados de la Gerencia de
Desarrollo Urbano y Gestién Territorial de la municipalidad de Lurin, en sus

distintas dimensiones y desde la percepcion de los administrados.

Antecedentes del problema
Gachay y Sanchez (2015) realizaron la investigacion titulada Servicio de atencion
y satisfaccién del usuario de la Municipalidad de Santiago de Surco, 2014. Tesis
de Maestria en Gestion Publica, Universidad Cesar Vallejo, Lima Peru. Sefialaron
como objetivo determinar la relacion entre el servicio de atencion y la satisfaccion
del usuario de la Municipalidad de Santiago de Surco, 2014. El modelo empleado
fue el hipotético-deductivo, de disefio no experimental de nivel correlacional de
corte transversal. Para la investigacion la poblacién estuvo conformada por 15
000 wusuarios de la municipalidad de Surco, la muestra extraida estuvo
conformada por 375 wusuarios mediante el procedimiento de muestreo
probabilistico. Se desarrolld aplicando como instrumento dos cuestionarios;
Cuestionario servicio de atencién el cual contenia 22 preguntas y el Cuestionario
de la satisfaccion del usuario el cual contenia 15 preguntas, ambos en la escala
de Likert. Los autores llegan a la conclusion que existe evidencia para afirmar que
el servicio de atencién se relaciona significativamente con la satisfaccion del

usuario de la Municipalidad de Santiago de Surco, 2014, siendo que el coeficiente
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de correlacion Rho de Sperman de 0.673, que representa una moderada

correlacion entre las variables, probandose ademas la hipétesis planteada.

Gonzales (2014) expuso en su tesis titulada El servicio de atencion y la
satisfaccion del usuario del Organismo Supervisor de las Contrataciones del
Estado Sede Central, Lima 2013, Tesis de Maestria, Universidad Cesar Vallejo,
Lima Peru. Tuvo como objetivo determinar la relacion existente entre las variables
servicio de atencion y satisfaccion del usuario. Utilizo una metodologia de
investigacion basica, con un disefio cuantitativo no experimental, y de nivel
descriptiva correlacional. La poblacion estudiada fueron 91 602 usuarios, con una
muestra de 383 usuarios del OSCE, el instrumento utilizado fue la adaptacion del
cuestionario de calidad de servicio SERVQUAL, el cual estuvo conformado por 32
items con el fin de evaluar las variables de estudio. El autor concluyo; que existe
una correlacibn moderada entre las variables el servicio de atencion y la
satisfaccion del usuario, se obtuvo como resultado un coeficiente de correlacion
de Spearman = Rho: 0,593, con lo cual el autor demuestra que un buen servicio
de atencion permite la satisfaccion de los usuario que la reciben por el contrario,
si el servicio brindado es malo se produce insatisfaccion de los usuarios. Los
datos de correlacion evidencian que el servicio de atencidén esta relacionado de
forma significativa moderada con la expectativa del usuario, lo que permite afirmar
gue a mayor o menor medida que el usuario responda a las expectativas del
usuario, tendra una buena o mala calificacién y en consecuencia sera mayor o
menor la satisfaccion, también el servicio de atencion se encuentra relacionado
de forma significativa moderada con la percepcion del usuario. Esta investigacion
fue relevante debido a que se valoré la relacion existente entre las variables de
estudio y logré6 comprobar el objetivo de la investigacion al determinar la relacion
entre dichas variables de estudio, con lo que el autor avala la hipotesis especifica

y fortalece la hipotesis general.

Arellano (2015) en su investigacion; La calidad de servicio y satisfaccion
segun usuarios del juzgado de paz letrado comisaria Vitarte, 2014. Tesis para
optar grado de magister en Gestion Publica, Universidad Cesar Vallejo. Lima,
Peru. La tesis tuvo como objetivo principal determinar la relacion entre la calidad

de servicio y la satisfaccion segun usuarios del juzgado de paz letrado comisaria
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Vitarte. El tipo de estudio fue descriptivo-correlacional, con un disefio no
experimental de corte transversal, con una poblacion de 325 y muestra de 176
correspondientes a los usuarios del juzgado de paz letrado comisaria Vitarte, cuyo
muestreo fue probabilistico; la técnica de recoleccion fue la encuesta. La
confiabilidad del instrumento se hizo a través de la prueba estadistica de Alfa de
Cronbach obteniendo una buena confiabilidad con un valor superior a 0.80 en el
programa SSPSS. Los resultados del estudio establecen la existencia de una
relacion positiva (r=0.857) entre la calidad de servicio y la satisfaccién del usuario.
Para la contrastacion de la hipotesis se utilizo la prueba de Rho Spearman, la que
demuestra una significancia (0.000) menor a 0.05. La conclusion a la que llegé es
que existe relacion significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion segun
usuarios del juzgado de paz letrado comisaria Vitarte, considerando los cambios
esperados y que se vera reflejada en el comportamiento y adaptacion del
personal jurisdiccional con incidencia en atencion al publico para lograr la

satisfaccion del usuario al brindarles un alto nivel en la calidad del servicio.

Revision de literatura
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) lo definieron como: “la amplitud de la
discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los

clientes y sus perspectivas” (p. 25)

Gronross (1994, p.36) sefalo6:
Los servicios son basicamente procesos intangibles vy
experimentados de manera subjetiva, en los que las actividades de
produccion y consumo se realizan de forma simultanea. Se
producen interacciones que influyen una serie de momentos de
verdad entre el usuario y el proveedor del servicio. Lo que sucede
en estas interacciones tiene un efecto fundamental en el servicio

percibido.

De alli que las caracteristicas diferenciadoras de los servicios son las que
motiva a conocer que aspectos son principalmente evaluados por las personas y
cudl es la percepcion que tienen sobre los mismos, orientdndolos a la evaluacion

del proceso y del resultado. Estas perspectivas suponen admitir que la



105

determinacion de la calidad en los servicios debe estar basada fundamentalmente

en las percepciones que los usuarios tienen sobre el servicio.

Johnson y Fornell (2001) manifestaron lo siguiente:
La satisfaccion del cliente estd formada por la acumulacion de la
experiencia del cliente con un producto o servicio. Exponen que
esta percepcidn de la satisfaccidon del cliente no es una percepciéon
estatica en el tiempo, sino que la satisfaccion del cliente recoge la
experiencia adquirida con la compra y uso de un determinado

producto o servicio hasta ese instante de tiempo (p.16).

Problema
¢Cual es la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccidon de los

administrados de la municipalidad de Lurin - 20177

Objetivo
Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los

administrados de la municipalidad de Lurin - 2017.

Método
La investigacion fue de tipo sustantiva del nivel descriptivo, de enfoque
cuantitativo; de disefio no experimental. La poblacion estuvo conformada por 193
administrados de la Gerencia de Desarrollo Urbano y Gestidon Territorial de la
municipalidad de Lurin correspondiente a las dos subgerencias que la conforman
considerandose el promedio histérico de los mes anteriores, la muestra estuvo
conformada por 129 administrados y el tipo de muestreo fue muestra
probabilistica. La técnica empleada para recolectar informacién fue la encuesta y
los instrumentos de recoleccion de datos fueron de cuestionarios que fueron
debidamente validados a través de juicios de expertos y determinando su

confiabilidad se demostrdé una alta confiabilidad.
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Resultado
Con respecto a la variable calidad de servicio el 51,9% de los administrados
manifiestan que la calidad de servicio en la municipalidad es moderada, el 25,6%
de los administrativos se ubican en el nivel eficiente y un 22,5% de los
administrados manifiestan que la calidad de servicio es deficiente. Es decir el
tiempo, la demora, el tramite son factores que influyen en la calidad de servicio.
La satisfaccion del administrado el 60,5% de los administrados manifiestan que la
satisfaccion es aceptable debido a que a que los servicios que reciben no son
totalmente adecuados, el 21,7% de los administrados indican que la satisfaccion
se ubica en el nivel satisfecho y un 17,8% de los administrados manifiestan que la
satisfaccion se ubica en el nivel insatisfecho. Los resultados de la prueba de
Spearman, en donde el valor del coeficiente de correlacion es (r = 0.766) lo que
indica una correlacion positiva alta, ademas el valor de P = 0,001 resulta menor al
de P = 0,05 y en consecuencia la relacion es significativa al 95% y se rechaza la
hipétesis nula (Ho) asumiendo que existe relacion significativa entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los administrados de la Municipalidad de Lurin - 2017.

Discusion
Los resultados obtenidos facilitaron contrastar con la teoria, con los antecedentes
y el andlisis descriptivo, que se asemejan con la investigacién de Gonzales (2014)
quien concluyé que la aplicacion de la prueba estadistica de Rho de Spearman,
se evidencia que existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion,
encontrando una correlacion moderada (0,593) con un valor de significancia
(bilateral) 0,000; por esta razon se afirma que existe relacion moderada entre las
ambas variables. La presente investigacion finalizd en la indagacion que la prueba
de Spearman, donde el valor del coeficiente de correlacién es (r = 0.766) lo que
indica una correlacion positiva alta, es decir existe relacion significativa entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los administrados de la municipalidad de
Lurin - 2017. Asimismo en la parte descriptiva se concluyd que los administrados
regularmente sienten satisfaccion. El resultado que consigue después de recibir el
servicio, el administrado lo realiza en determinado espacio y tiempo. Por esta
razon se finalizé en ambas variables cuando aumenta la calidad de servicio y la
satisfaccion incrementa. También hay una similitud con Gachay y Sanchez (2015)

los resultados del estudio establecen la existencia de una relacion positiva
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(r=0.673) entre el servicio de atencion y la satisfaccion del usuario. Para la
contrastacion de la hipotesis se utilizd la prueba de Rho Spearman, la que
demuestra una significancia (0.000) menor a 0.05. La conclusion a la que llegaron
los investigadores, es que existe evidencia para afirmar que el servicio de
atencion se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario, asi como
de las dimensiones consideradas en el estudio como son los elementos tangibles,
la confiabilidad, capacidad de respuesta, aseguramiento y empatia, también
existe una relacion positiva entre el servicio de atencion y la satisfaccion del
usuario. En el presente trabajo se realizd bajo la busqueda de la relacién entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los administrados, se evalud la calidad de
servicio en base a las dimensiones; elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia usando el método de SERVQUAL, encontrando
una relacion positiva con la satisfaccién de los administrados, lo cual demuestra
gue un servicio entregado considerando las dimensiones en éste trabajo lograra

el objetivo de satisfaccion.

Conclusiones
Se establecid el coeficiente de correlacion estadisticamente significativa entre la
calidad de servicio y la satisfaccién de los administrados de la municipalidad de
Lurin - 2017, siendo el valor de 0.766; en consecuencia es una correlacion alta; a
su vez existiendo también una correlacién a nivel de la poblacién; puesto que
p<0.05.
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PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES
General: y General: | General: | Vvariable 1: Calidad de Servicio
¢ Cual es la relacion entre | Identificar la  relacién | Existe una relacion
la calidad de servicio y la|entre la calidad de |significativa entre la calidad | _. . . , Escala de Nivel y
satisfaccion ~ de los |servicio y la satisfaccién | de servicio y la satisfaccion | DImensiones Indicadores ltems | iores Rango
administrados de la|de los administrados de |de los administrados de la - — - —
Municipalidad de Lurin, [la  Municipalidad  de [Municipalidad de  Lurin, | Elementos | -Instalaciones fisicas. 1.2 |Escalaordinal Deficiente
20172 Lurin, 2017. 2017. Tangibles | -Apariencia del personal. |3
-Materiales 4 Nunca (1) Moderado
Especificos 1: Especificos 1: Especificos 1: Fiabilidad -Puntualidad en la 5,6 X?/sgcr;l;n(c;; @ .
¢ CUdl es la relacion entre | Identificar la  relacion | Existe una relacién atencion. Casi siempre (4) Eficiente
la calidad de servicio ylas|entre la calidad de|significativa entre la calidad -Libre de error 7 Siempre (5)
expectativas de los | servicio y las | de servicio y las -Confianza 8
administrados de la | expectativas  de los | expectativas de los | Capacidad de | -Precision en tramite. (o]
Municipalidad de Lurin, | administrados de la | administrados de la| respuesta -Informacion clara 10
20177 Municipalidad de Lurin, | Municipalidad de Lurin, -Personal capacitado 11
Especificos 2: 2017. 2017. ] -Confianza 12
¢Cual es la relacion entre | Especificos 2: Especificos 2: Seguridad -Amabilidad 13
la calidad de servicio y la | Identificarla la relacion | Existe una relacion -Disposicion de atencion. [14
percepcion de los|entre la calidad de |significativa entre la calidad Empatia _Atencién personalizada 15
administrados de la | servicio y la percepcion | del servicio y la percepcion -Comprensién 16
Municipalidad de Lurin, |de los administrados de | de los administrados de la _Procedimientos 17
20177 la Municipalidad de | Municipalidad de  Lurin, adecuados
Especificos 3: Lurin -2017. 2017. -Horario adecuados 18
¢Cudl es la relacion entre | Especificos 3: Especificos 3: Variable 2 Satisfaccion
la calidad de servicio y la |ldentificar la relacion | Existe una relacion : :
complacencia de los|entre la calidad de |significativa entre la calidad | ;1 ansiones Indicadores items Escala de Nivel y
o servicio y la | del servicio y complacencia valores Rango
administrados de la . 7
Municipalidad de  Lurin complacencia de los|de los administrados de la|Eypectativas |-Servicio general 1,2 |Escala ordinal |Insatisfecho
. ’ adm!n_lstrz_idos de ’Ia Municipalidad de  Lurin, esperado
2017 Municipalidad de Lurin, | 2017. -Trato esperado por el 3,4 Aceptable
2017. personal
-Fiabilidad 5,6,7 Satisfecho




Percepcion -Servicio general recibido 8,9
-Trato recibido por el 10,11 [Nunca (1)
personal Casi nunca (2)
-Servicio recibido porel (12,13, /A veces (3)
tramite 14  [Casisiempre (4)
Complacencia | -Satisfaccién general 15 plempre (5)
-Desconfirmacion de 16
expectativas
-Rendimiento comparado |17,18

al ideal
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METODOLOGIA

Tipo de investigacion: Es sustantiva
Disefio: No experimental

Método: Hipotético deductivo
Poblacién: 193 administrados
Muestra: 129 administrados
Muestreo: Probabilistica
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Tipo y Disefio de Estudio

Poblacion y Muestra

Técnicas e Instrumentos

Estadistica
Descriptiva

Metodologia

Tipo de Investigacion

La presente investigacion sustantiva es de tipo
descriptiva correlacional. (Hernandez et al. 2010, p.
81).

Disefio de Investigacién
El Disefio del estudio es no experimental y
transversal

En concordancia con Hernandez et al. (2010) Es
disefio no experimental, de corte transversal. Segun
la recoleccion de los datos de la presente
investigacion, el disefio adecuado para el estudio es
transversal correlacional causal debido a que los
datos obtenidos son recogidos en un solo momento
y en tiempo Unico.

Figura 1. Diagrama del disefio correlacional

Dénde:

M : Es la muestra de estudio

O1X: Indica la medicién a la variable - Calidad de servicio
02Y: Indica la medicién a la variable - Satisfaccion

r  :Relacion entre variables (Coeficiente de correlacion)

Poblacién

Hernandez et al. (2010, p.174) indica que,
poblacion es el conjunto de todos los
casos que concuerdan una serie de
especificaciones. Las poblaciones deben
situarse claramente en torno a sus
caracteristicas de contenido, de lugar y
en el tiempo.

La poblacion esta conformada por 193
personas, administrados de la Gerencia
de Desarrollo Urbano y Gestién Territorial
de la municipalidad de Lurin 2017.

Muestra

Hernandez et al. (2010, p. 175) dice que
muestra es; Es un subgrupo de
elementos que pertenecen a ese conjunto
definido en sus caracteristicas al que
llamamos poblacién.

Por lo que se ha considerado una
cantidad significativa extraida de la
poblacién total.

Mediante el procedimiento de muestreo
probabilistico, el tamafio muestral fue
determinado estadisticamente y calculado
mediante la aplicacién de la formula en la
gue obtenemos una muestra= n.

Tamafio de Muestran= 129

En el presente estudio se hizo
uso de la técnica de la
encuesta.

Instrumentos de Medicién

Cuestionario 1: Calidad de
Servicio

Nombre: : Cuestionario para
medir la Calidad de Servicio
Autor: Adaptacién del modelo
SERVQUAL.

Objetivo: determinar la calidad

de servicio segin los
administrados de la
Municipalidad de Lurin.

Lugar de aplicacion:

Municipalidad de Lurin.
Forma de aplicacion: Directa
Duracién: 15 a 20 min aprox.

Cuestionario 2: Satisfaccion

Nombre: Cuestionario
medir la Satisfaccion
Autor: Adaptacién del modelo
ACSI

Obijetivo: Determinar la
satisfaccion de administrados
de la Municipalidad Lurin.
Duracion: 15 a 20 min aprox.

para

El presente estudio
permite determinar si la
frecuencia observada de
un fenémeno es
significativamente igual
a la frecuencia de la
tedrica prevista, o si por
el contrario ambas
frecuencias muestran
una significativa
diferencia.

Este estadistico sirve
para establecer el grado
de asociacion o]
correlacion entre ambas
variables.

La relaciéon sera
cuantificada mediante el
coeficiente de
correlaciéon rho de
Spearman, dado que se
trata de dos variables
cuantitativas, cuyos
datos corresponden a
una escala Likert es

decir mide las
opiniones.
1 6 XD?
P=27"Nwz—1
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INSTRUMENTO DE MEDICION DE LA CALIDAD DE SERVICIOS PARA LOS
ADMINISTRADOS DE LA MUNICIPALIDAD DE LURIN

La presente encuesta se realiza con fines académicos, nuestro interés es obtener
informacién que refleje lo que usted piensa respecto al servicio que le brindan.

Instrucciones: Por favor, marque el nimero que segun usted refleja su opinién, respecto
a las caracteristicas descritas:
Si usted siente que la caracteristica NUNCA CUMPLE (N), marque el 1.

Si usted siente que la caracteristica CASI NUNCA CUMPLE (CN), marque el 2.
Si usted siente que la caracteristica A VECES CUMPLE (A), marque el 3.

Si usted siente que la caracteristica CASI SIEMPRE CUMPLE (CS), marque el 4.
Si usted siente que la caracteristica SIEMPRE CUMPLE (S), marque el 5.

N° CARACTERISTICA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PONDERACION
N |CN|]A]|cCS]| S

ELEMENTOS TANGIBLES

1 La Municipalidad tiene equipamiento moderno y suficiente 1 5 3 4 5
para su atencion.
Las instalaciones fisicas de la Municipalidad donde usted

2 . .. ; 1 2 3 4 5
recibe el servicio son comodas y adecuadas para su uso.

3 | El personal que le brinda el servicio tiene aspecto adecuado. 1 2 3 4 5

4 El material que le brindan para la atencién del servicio 1 5 3 4 5
(material informativo, documentos, etc.) lo entiende facilmente.
FIABILIDAD

5 La Mumupahdad cumple sus servicios en el tiempo 1 5 3 4 5
prometido.
El tiempo que le brindan para atender sus consultas es el

6 1 2 3 4 5
adecuado.

7 | La Municipalidad le brinda un servicio libre de errores. 1 2 3 4 5
Cuando usted tiene un problema, el personal de la

8 L . . p . 1 2 3 4 5
Municipalidad muestra sincero interés en solucionarlo.
CAPACIDAD DE RESPUESTA
El personal de la Municipalidad le informa en cuanto tiempo

9 P o . . . 1 2 3 4 5
seran desempefiados los servicios que usted solicita.

10 | El personal municipal le brinda informacion clara y precisa. 1 2 3 4 5

11 El personal municipal esta capacitado para responder sus 1 5 3 4 5
consultas.
SEGURIDAD

12 | El comportamiento del personal municipal le inspira confianza. | 1 2 3 4 5

13 | El personal municipal es amable y cortes con usted. 1 2 3 4 5

14 | El personal municipal esta dispuesto a atenderlo y ayudarlo. 1 2 3 4 5
EMPATIA

15 El persor_lal de la municipalidad le brinda una atencion 1 5 3 4 5
personalizada.

16 | La municipalidad se preocupa y comprende sus necesidades. 1 2 3 4 5
El personal le explica con detalle los procedimientos del

17 - . 1 2 3 4 5
servicio que usted solicita.

18 Los horarios de atencion de la municipalidad son los 1 5 3 4 5
adecuados para usted.

Fuente: Elaboracién propia
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INSTRUMENTO DE MEDICION DE LA SATISFACCION PARA LOS
ADMINISTRADOS DE LA MUNICIPALIDAD DE LURIN

La presente encuesta se realiza con fines académicos, nuestro interés es obtener
informacion que refleje lo que usted piensa respecto al servicio que le brindan.

Instrucciones: Por favor, marque el nUmero que segun usted refleja su opinién, respecto
a las caracteristicas descritas:
Si usted siente que la caracteristica NUNCA CUMPLE (N), marque el 1.

Si usted siente que la caracteristica CASI NUNCA CUMPLE (CN), marque el 2.
Si usted siente que la caracteristica A VECES CUMPLE (A), marque el 3.

Si usted siente que la caracteristica CASI SIEMPRE CUMPLE (CS), marque el 4.
Si usted siente que la caracteristica SIEMPRE CUMPLE (S), marque el 5.

N° CARACTERISTICA DE LA SATISFACCION PONDERACION
N |[CN| A [cs | s

EXPECTATIVA
En una primera impresion, cree usted que la municipalidad le

1 . , - 1 2 3 4 5
brindard un buen servicio.
Le parecen comodos y adecuados los ambientes donde

2 ) - 1 2 3 4 5
recibira la atencion.
A primera impresion el personal municipal le da la confianza

3 . > 1 2 3 4 5
en brindarle un buen servicio.

4 Ple_nsa que la atencion del personal municipal sera 1 2 3 4 5
satisfactoria.

5 Cree que el servicio que usted solicita sera atendido dentro 1 > 4
del plazo programado.

6 | Cree que sera satisfactorio el servicio o tramite que realizara. 1 2
Considera que seran complejos los procedimientos para la

7 - - - 1 2 3 5
atencion del servicio solicitado.
PERCEPCION

8 Ha nc_)tado mejoras respecto a los servicios recibidos 1 2 3 4 5
anteriormente.
Considera que la municipalidad le brindé sus servicios en

9 : 1 2 3 4 5
ambientes confortables y adecuados.
El personal de la municipal se preocupé de que usted esté

10 ) o . 1 2 3 4 5
satisfecho por el servicio recibido.
El personal municipal se preocupé por mejorar la atencion de

11 : 1 2 3 4 5
Sus quejas o reclamos.

12 El_s_erV|C|o que recibio al realizar sus tramites es rapido y 1 > 3 4 5
eficiente.

13 El servicio que recibié le demand6 mas tiempo que el 1 5 3 4 5
esperado.

14 La documentacién que le proporciono la municipalidad en 1 > 5
respuesta al servicio solicitado es clara y precisa.
COMPLACENCIA 1 2 3 5

15 Se siente complacido con el servicio que le brinda la
municipalidad.

16 | Se siente bien atendido por parte del personal municipal. 1 2 3 4 5

17 | El servicio recibido cumple con lo que usted esperaba. 1 2 3 4 5
Se siente complacido con la imagen que proyecta la

18 L 1 2 5
municipalidad.

Fuente: Elaboracion propia
“Gracias por permitirnos conocer su opinion, su participacion es muy importante”.
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Anexo D: Certificados de validacion de instrumento
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Anexo F: Resultados de las pruebas

Base de dato de la prueba piloto de la variable calidad de servicio
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CALIDAD DE SERVICIO
Fiabilidad Cap. de Resp. Seguridad Empatia
5 6 7 8 9 |10| 11|12 (13| 14| 15| 16 | 17 | 18
1 3 3 3 3 2 3 3 3 4 2 3 3 2 4 2 3 2 2
2 5 5 2 3 4 5 5 3 5 5 2 5 5 5 4 5 4 3
3 4 5 3 4 4 5 5 4 4 4 2 5 3 4 3 4 4 4
4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 1 3 3 3 3 3 3 4
5 4 4 5 5 5 5 5 3 4 4 1 4 4 5 5 4 5 5
6 3 5 4 4 5 4 5 2 4 5 1 5 4 5 3 5 4 4
7 3 4 5 4 4 2 3 2 3 3 4 4 4 4 2 3 4 4
8 4 5 3 3 4 3 4 4 5 5 1 3 3 3 3 3 3 3
9 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 3 5 4
10 4 4 4 5 4 4 4 2 4 4 2 3 4 4 2 3 4 4
11 1 1 1 1 3 2 4 3 2 3 2 3 2 3 3 1 3 4
12 3 3 3 3 2 3 3 3 4 2 3 3 2 4 2 3 2 2
13 5 5 2 3 4 5 5 3 5 5 2 5 5 5 4 5 4 3
14 4 5 3 4 4 5 5 4 4 4 2 5 3 4 3 4 4 4
15 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 1 3 3 3 3 3 3 4
16 4 4 5 5 5 5 5 3 4 4 1 4 4 5 5 4 5 5
17 3 5 4 4 5 4 5 2 4 5 1 5 4 5 3 5 4 4
18 3 4 5 4 4 2 3 2 3 3 4 4 4 4 2 3 4 4
19 4 5 3 3 4 3 4 4 5 5 1 3 3 3 3 3 3 3
20 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 3 5 4
Resultado de la prueba piloto calidad de servicio
Estadisticos de fiabilidad
Alfa de N de elementos
Cronbach
,891 18
Estadisticos total-elemento
Media de la Varianza de la Correlacion Alfa de
escala si se escala si se elemento-total | Cronbach si se
elimina el elimina el corregida elimina el
elemento elemento elemento
VARO00001 61,8000 84,379 ,718 ,880
VAR00002 61,1000 81,989 , 750 ,878
VAR00003 62,0000 90,316 ,259 ,896
VAR00004 61,6500 86,029 ,583 ,884
VAR00005 61,4000 84,779 ,751 ,879
VAR00006 61,6500 80,766 ,769 ,876
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Base de dato de la prueba piloto de la variable satisfaccion

SATISFACCION

Comp.
16

18

17

15

Percepcion

10

14

13

12

11

Expectativa

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20




Resultado de la prueba piloto satisfaccion
Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de elementos
Cronbach
,957 18
Estadisticos total-elemento
Media de la Varianza de la Correlacion Alfa de
escala si se escala si se elemento-total | Cronbach si se
elimina el elimina el corregida elimina el
elemento elemento elemento
VAR00001 63,7619 102,390 ,813 ,955
VAR00002 63,7143 98,614 ,792 ,954
VARO00003 63,5714 102,257 721 ,955
VAR00004 63,4286 101,957 424 ,960
VARO00005 63,6667 96,633 ,882 ,952
VARO00006 63,7143 94,814 ,902 ,952
VAR00007 63,8571 102,729 ,495 ,958
VAR00008 63,6667 102,833 ,935 ,955
VARO00009 63,9524 93,748 ,905 ,951
VARO00010 63,8095 99,962 ,648 ,956
VAR00011 63,7619 102,390 ,813 ,955
VARO00012 63,9048 95,090 ,826 ,953
VAR00013 63,6667 96,133 ,836 ,953
VAR00014 63,8095 94,362 ,780 ,954
VARO00015 63,9524 96,648 ,596 ,958
VARO00016 64,1429 95,929 773 ,954
VAR00017 63,8571 98,929 ,644 ,956
VARO00018 63,6667 91,333 ,898 ,952
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