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Resumen

Este estudio investigo la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
poblador del programa de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao en
2023. Se reconocio la importancia de este programa para la poblacién en general
y los sectores vulnerables. En el contexto de las politicas publicas actuales, fue
crucial implementar estrategias que redujeran las disparidades socioeconémicas
en el Callao. Por lo tanto, la calidad del servicio debia ser alta para garantizar la
satisfaccion de los beneficiarios. La metodologia empleada fue correlacional y
transversal, con un disefio no experimental, utilizando una muestra de 57
pobladores beneficiarios. Se utilizo el cuestionario SERVQUAL para recopilar datos
y se aplico el coeficiente de correlacién no paramétrico de Spearman para analizar
la asociacion entre las variables. Los resultados mostraron una correlacion
significativa (p = 0.613, p <0.001), indicando una relacion moderadamente positiva
entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los beneficiarios. En conclusién, se
determind la relacién significativa que existe entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del poblador del programa social de corte de cabello del Gobierno

Regional del Callao en 2023.

Palabras clave: Calidad del servicio, satisfaccion del poblador, programa social.



Abstract

This study investigated the relationship between service quality and the satisfaction
of the residents of the haircut program of the Regional Government of Callao in
2023. The importance of this program for the general population and vulnerable
sectors was recognized. In the context of current public policies, it was crucial to
implement strategies that reduced socioeconomic disparities in Callao. Therefore,
the service quality had to be high to ensure beneficiary satisfaction. The
methodology employed was correlational and cross-sectional, with a non-
experimental design, using a sample of 57 beneficiary residents. The SERVQUAL
guestionnaire was used to collect data, and Spearman's non-parametric correlation
coefficient was applied to analyze the association between the variables. The results
showed a significant correlation (p = 0.613, p < 0.001), indicating a moderately
positive relationship between service quality and beneficiary satisfaction. In
conclusion, a significant relationship was determined to exist between service
quality and the satisfaction of the residents of the social haircut program of the
Regional Government of Callao in 2023.

Keywords: Service quality, resident satisfaction, social program.



I. INTRODUCCION

A nivel internacional, la implementacion y eficacia de los programas sociales varian
ampliamente. Haefner y Gutiérrez (2019) mencionan que las politicas publicas en
una sociedad moderna requieren un cambio constante de estrategias para impactar
positivamente al pais, reduciendo las brechas sociales y econdémicas. Cuando los
ciudadanos exigen mayores y mejores resultados en los bienes y servicios
ofrecidos, estos deben ser de buena calidad y efectividad para lograr un gobierno
exitoso. Al reconocer los derechos y oportunidades sociales del ciudadano se

garantiza la satisfaccion y el éxito en la gestion publica.

Ademas, diversos paises han implementado programas sociales con
caracteristicas particulares. En Estados Unidos, "Supercuts for Kids" ofrece cortes
de cabello gratuitos a nifios de familias de bajos recursos con una red de voluntarios
y estudiantes de cosmetologia, lo que impacta positivamente en la autoestima y
bienestar de los nifios (Barber, 2018). En el Reino Unido, "The Barber Shop" brinda
cortes de cabello gratuitos a personas sin hogar, proporcionando un espacio seguro
y mejorando su autoestima (The Big Issue, 2019). En Chile, "Cortes Gratis para
Todos" ofrece cortes gratuitos a personas, de bajo recursos econémicos, sin limite
de edad y en distintas comunas, apoyados por peluqueros profesionales, lo que
promueve la dignidad y autoestima de los beneficiarios (Fundacion Rostros del
Futuro, 2020).

En Europa, la European Social Network (ESN) subray6 la relevancia de la
calidad en los servicios sociales, destacando su impacto en la mejora de la calidad
de vida de las personas. La ESN enfatiz6 la importancia de basar la evaluacion en
resultados, la mejora continua, la preferencia por los servicios comunitarios y un
enfoque integrado que contemple tanto la salud como las necesidades sociales. El
estudio realizado por la ESN proporciona una base sélida para evaluar la calidad
de los programas sociales, como el servicio de pelugueria en la entidad objeto de
la presente investigacion, con el fin de optimizar la satisfaccion de los beneficiarios

y la eficiencia del servicio (ESN, 2022).

La aplicacibn de métodos especiales en las politicas publicas y la
participacion activa de las personas para tomar decisiones permite alcanzar

objetivos y metas en la gestion publica mediante un trabajo colectivo y armonioso.



Es necesario evaluar, medir y valorar la participacion de la ciudadania desde

una vision de la gestion social (Téllez, 2022).

A nivel nacional, el gobierno peruano ha implementado estrategias de
inclusion social y politicas nacionales efectivas, creando el Ministerio de Inclusion
Social para reducir la pobreza y la pobreza extrema, basandose en la igualdad de
derechos, calidad de los programas sociales y politicas publicas efectivas. La
responsabilidad social demuestra ser un rasgo humano significativo y ha
presentado resultados importantes en el aspecto social empresarial, especialmente
en una economia donde las pequefias y microempresas mejoran la competitividad
y los servicios, creando un vinculo directo con el trabajo de los empleados y la

satisfaccion laboral (Cuba et al., 2020).

Un estudio realizado por Castafieda (2020) menciona que, para reducir la
pobreza social y econémica, es necesario que el gobierno peruano implemente
politicas publicas que consideren actividades sociales planificadas vy
descentralizadas. La falta de capacitacion a empleados de instituciones estatales
para la preparacion de proyectos de inversion puablica es un problema recurrente
gue genera deficiencias en la administracion publica. Sin embargo, la situacion es
diferente en la provincia constitucional del Callao, donde los gobiernos regionales
y locales muestran un bajo nivel de responsabilidad social a pesar de contar con
suficientes recursos econdmicos provenientes de grandes empresas nacionales e

internacionales.

Las organizaciones sociales de base cuentan con lideres que brindan
servicios sociales y cuya participacion influye en el desarrollo local. Sin embargo,
no se les da un lugar adecuado como verdaderos facilitadores sociales de la
comunidad, y su trabajo no ha sido valorado adecuadamente debido a diversos
factores (Ayala et al., 2003).

En contexto local el Gobierno Regional, al evaluar la percepcién de los
pobladores sobre los programas sociales desarrollados, se deben tener en cuenta
varios aspectos relacionados con las funciones de los especialistas en
administracion de dichas entidades. Estas funciones incluyen coordinar con las

unidades organicas, como las gerencias, oficinas (Blesio, 2020).



El Gobierno Regional del Callao presenta proyectos y actividades orientadas
al aspecto social, encargada de presentar, ejecutar y monitorear dichas actividades.
Estas actividades cuentan con un expediente técnico y un presupuesto especifico,
con procesos exactos para el cumplimiento de metas. Esto requiere la aprobacion
de diversas instancias, incluyendo la gobernacion, la gerencia general, la gerencia
de asesoria legal y la de administracion, donde se deriva a la oficina de logistica
para estudios de mercado y luego se da viabilidad para su ejecucion (Morillo et al.,
2020).

Las Oficinas de la Gerencia Regional de Desarrollo Social tienen la funcion
de ejecutar actividades y eventos, entre los cuales estan las acciones civicas y las
campafias médicas, que brindan servicios gratuitos como programas sociales,
incluyendo salud, corte de cabello, maquillaje, manicure, pedicure, asesoramiento
juridico y asesoria psicolégica. El programa social de corte de cabello es el que

mas demanda tiene y es el foco de la presente investigacion (Ayala, 2023).

Este estudio se planteé como problema general ¢Qué relacion existe entre
calidad de servicio y satisfaccion del poblador del programa social de corte de

cabello del Gobierno Regional del Callao, 2023?

Especificamente este estudio evalu6 de la siguiente manera: (a) ¢Qué
relacion existe entre los elementos tangibles y la satisfaccién del poblador del
programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao; 20237?; (b)
¢, Qué relacion existe entre la confianza y la satisfaccion del poblador del programa
social de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao, 20237?; (c) ¢Qué
relacion existe entre capacidad de respuesta y la satisfaccion del poblador del
programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao, 20237?; (d)
¢ Qué relacion existe entre seguridad y la satisfaccion del poblador del programa
social de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao, 2023?, (e) ¢Qué
relacion existe entre empatia y la satisfaccion del poblador del programa social de
corte de cabello del Gobierno Regional del Callao, 20237, (f) ¢ Qué relacion existe
entre atencion y la calidad de servicio al poblador del programa social de corte de
cabello del Gobierno Regional del Callao, 2023?, (g) ¢, Qué relacién existe entre el
servicio y la calidad de servicio al poblador del programa social de corte de cabello

del Gobierno Regional del Callao, 20237 Y por ultimo (h) ¢ Qué relacion existe entre



el aspecto emocional y la calidad de servicio al poblador del programa social de

corte de cabello del Gobierno Regional del Callao, 20237.

Desde el planteamiento tedrico, este estudio se basa en la premisa de que
la calidad del servicio es componente determinante en la satisfaccion del
beneficiario, como sugiere el estudio de la calidad de servicio de (Parasuraman et
al., 1988). Segun esta teoria, la percepcion del beneficiario sobre la calidad del
servicio se basa en la brecha entre sus expectativas y sus sensaciones reales del
servicio obtenido. Por lo tanto, los elementos tangibles, la confianza, la capacidad
de respuesta, la seguridad, la empatia, la atencidon y el aspecto emocional influyen
en la satisfaccion del poblador, siendo fundamental para la mejora de la calidad de

servicios de los programas sociales.

El presente estudio se justifica en el aspecto practico, debido a que es
legitimo, y a partir de sus resultados se sugieren soluciones y recomendaciones
para implementarlas y optimizar la calidad de servicio y la satisfaccion del poblador

en lo referido al corte de cabello.

Finalmente, en cuanto al aspecto metodoldgico, la presente investigacion
fundamenta su importancia debido a que para su desarrollo se utiliza las
herramientas de recopilacion de datos, para evaluar la validez y confiabilidad
descritas en su libro (Hernandez-Sampieri, 2016), de modo que sean Uutiles para
otros investigadores, para desarrollar temas relacionados con este estudio, enfoque
gue sirva también como guia para futuras investigaciones con el enfoque cientifico

gue sustenta esta titulacion académica.

Por lo que respecta a los objetivos de investigacion, de manera general es
determinar la relaciébn que existe entre calidad de servicio y satisfaccion del
poblador del programa social de corte de cabello.

Respecto a los objetivos especificos son: (a) Determinar la relacion que
existe entre los elementos tangibles y la satisfaccion del poblador del programa
social de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao, 2023; (b). Determinar
la relacion que existe entre la confianza y la satisfaccion del poblador del programa
social de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao, 2023; (c) Determinar
la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del poblador

del programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao, 2023; (d)



Determinar la relacion que existe entre la seguridad y la satisfaccion del poblador
del programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao, 2023; (e)
Determinar la relacion que existe entre la empatia y la satisfaccién del poblador del
programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao, 2023. (f)
Determinar la relacion que existe entre la atencién y la calidad de servicio al
poblador del programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao,
2023; (g) Determinar la relacién que existe entre el proceso de servicio y la calidad
de servicio al poblador del programa social de corte de cabello del Gobierno
Regional del Callao, 2023 Y por ultimo (h) Determinar la relacion que existe entre
el aspecto emocional y la calidad de servicio al poblador del programa social de

corte de cabello del Gobierno Regional del Callao, 2023.

La hipotesis general para la investigacion es: Hay relacion entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del poblador del programa social de corte de cabello
del Gobierno Regional del Callao, 2023. Las hipotesis especificas son: (a) Hay una
relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los pobladores del
programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao, 2023; (b)
Hay una relacion entre la confiabilidad y la satisfaccion de los pobladores del
programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del Callao, 2023; (c)
Hay una relacion entre la capacidad de respuesta del servicio y la satisfaccién de
los pobladores del programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del
Callao, 2023; (d) Hay una relacion entre la percepcion de seguridad y la satisfaccion
de los pobladores del programa social de corte de cabello del Gobierno Regional
del Callao, 2023; (e) Hay una relacion entre la empatia y la satisfaccion de los
pobladores del programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del
Callao, 2023; (f) Hay una relacion entre la atencion y la satisfaccion de los
pobladores del programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del
Callao, 2023; (g) Hay una relacién entre el proceso de servicio y la satisfaccion de
los pobladores del programa social de corte de cabello del Gobierno Regional del
Callao, 2023; (h) Hay una relacion entre la dimensién emocional y la satisfaccion
de los pobladores del programa social de corte de cabello del Gobierno Regional
del Callao, 2023.



Para los antecedentes internacionales se considero el estudio realizado por
Garcia (2018) quien tuvo como objetivo evaluar el servicio postventa de automocion
y automoviles, con alta rentabilidad en Espafia. Tuvo un estudio longitudinal en dos
anos, su muestra de 17,000 usuarios de servicios oficiales con la marca de gama
alta y la otra del segmento general. Inicialmente, evaluo la percepcion de la calidad
del servicio y otras variables relacionadas con la conducta en la compra, tanto en
la fidelidad a la empresa como a la marca. Para ello, utilizé varias técnicas analiticas
que indicaron que la calidad del servicio y la satisfaccién del usuario no son
componentes centrales de lealtad, su efecto es menor de lo esperado y menor que
el de otras variables, como la validez de la garantia del automovil. Concluyé que la
lealtad contractual por medio de contratos de servicio o extensiones de garantia se
vuelve mas importante para este sector, que el apego psicoldgico o las estrategias

de lealtad.

Sanchez y Arévalo (2016) evaluaron la calidad de la atencién a los usuarios
de la consulta general de la Unidad de Atencion Primaria (UBA) Coomeva EPS-
Manga, utilizando el modelo SERVQUAL para identificar posibles mejoras en el
proceso de atencién. El cuestionario SERVQUAL fue disefiado y aplicado para
hallar la sensacién de la calidad del servicio de asesoria general en funcién de las
expectativas generadas por el servicio y cdmo estos resultados aportaron al
mejoramiento de la calidad del servicio. Tras analizar estos resultados mediante el
Gap 5, se identificaron aspectos positivos y negativos y se recomendaron medidas
de mejora para implementar estrategias que ayuden a reducir errores en la calidad

del servicio.

Castellucci (2009) menciond en su investigacion que los gobiernos locales
en muchas ocasiones no cumplen con sus presupuestos debido a la falta de
capacidad y experiencia, o por invertir en proyectos que no cumplen con las
expectativas. Esto genera problemas, ya que los expedientes técnicos son mal
elaborados y monitoreados, lo que lleva a paralizar trabajos hasta que los
contratistas corrijan las observaciones, provocando mayores demoras. Ejemplos de
esto se ven en la construccibn maritima, donde lideres regionales han sido

declarados culpables y encarcelados.



Gomez (2012) evalué la calidad de programas de servicios sociales, Esparia.
Aborda la evaluacion de la calidad recibida en los programas que ofrecen servicios
sociales comunitarios, presentando conceptos béasicos y tipologias relacionadas
con la evaluacibn de los programas sociales. Ademds, analiza modelos
fundamentales para aplicarlos en la gestion publica, especificamente en los
servicios sociales publicos. La propuesta metodologica se aplica a un programa de
teleasistencia domiciliaria, destacando tanto el aspecto interno de la evaluacion
(mejora de intervenciones) como el externo (rendicién de cuentas a la ciudadania
y participacion de usuarios en los procesos de evaluacion). Este estudio aporta un
marco teérico y metodoldgico valioso para el estudio del programa social de corte
de cabello del Gobierno Regional del Callao, brindando una base sélida para
analizar la calidad de servicios y estructurar un sistema de evaluacién que involucre

a los usuarios, aumentando su satisfaccién y participacion.

European Social Network (ESN) (2022) la investigacion titulada "Advancing
Quality in Social Services" fue gestionada por la European Social Network (ESN)
en colaboracion con VILANS, el Instituto de Conocimiento para la Atencion a Largo
Plazo en los Paises Bajos. La ESN reconoce la relevancia de garantizar la calidad
de servicios sociales en general, aunque definir y medir esta calidad sigue siendo
un desafio. Para abordar esto, se cred un grupo de trabajo en noviembre de 2022,
enfocado en recopilar evidencia sobre mecanismos de aseguramiento de calidad,
principios comunes y posibles estandares de calidad en Europa. Los principios de
calidad y las tendencias identificadas, como la medicién basada en resultados
pueden ser aplicados para mejorar la satisfaccion de los pobladores y la eficiencia

del servicio.

Arriola (2022) examin6 cémo los factores relacionados con la calidad del
servicio influyen en la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad de Lima. En
su estudio, defini6 y evalué las variables pertinentes, concluyendo que las
dimensiones de "Fiabilidad", "Receptividad" y "Aspectos agradables” impactan
moderadamente en la satisfaccion del usuario, mientras que "Seguridad" y

"Empatia" tienen un efecto significativo.

Huaman (2021) realiz6 una investigacion sobre la relacion entre la calidad

de servicio y la satisfaccion de los usuarios en los centros de salud del distrito de



Villa ElI Salvador. El estudio utiliz6 una metodologia cuantitativa, aplicando
encuestas a los pacientes del centro de salud. Los resultados evidenciaron que
percepcion de calidad, especialmente en cuanto a la atencion personalizada y el
tiempo de espera esta relacionado con la satisfaccion del usuario. Ademas, se
encontré que la percepcidn negativa de estos factores resultaba en una baja

satisfaccion.

Valverde (2020), en su investigacion en la Universidad de Lima, abordé como
la calidad del servicio en las entidades bancarias de Lima Metropolitana influye en
la satisfaccion del cliente. El estudio se centro en analizar las distintas dimensiones
como la competencia del personal, la empatia, la infraestructura, y la fiabilidad del
servicio ofrecido. Utilizando un enfoque cuantitativo con encuestas aplicadas a
clientes de diversas entidades bancarias, se concluyé que la competencia del
personal y la fiabilidad son los factores mas influyentes en la satisfaccion del cliente.
La investigacion sugiere que las entidades bancarias deben priorizar estos
aspectos para superar las expectativas de los usuarios y asi aumentar su

satisfaccion.

Mamani y Vilca (2022) analizaron la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios en bibliotecas publicas de la region Puno, Peru.
Utilizando un enfoque cuantitativo evaluaron 11 bibliotecas municipales. A través
de la guia de autodiagnéstico de la Norma Técnica y la escala LIBQUAL, se
encontré que el 74.3% de los clientes identificaron positivamente la calidad del
servicio. Factores como enfermedades cronicas, lengua materna nativa y densidad
poblacional influyeron en la satisfaccion, y residir en la selva se asocié con una

mayor satisfaccion.

Gonzales (2022) en la Universidad Nacional Federico Villarreal exploré la
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccién del cliente en los restaurantes
de comida répida en el distrito de Miraflores. El estudio empleé un disefio no
experimental, utilizando encuestas aplicadas a los consumidores. Los resultados
revelaron que la rapidez en el servicio, la calidez del personal, y la higiene del
establecimiento son los indicadores que mas inciden en la satisfacciéon del

consumidor. La investigacion concluyd que es esencial que los restaurantes de



comida rapida en Miraflores se enfoquen en mejorar estos aspectos clave de la

calidad del servicio.

Alayo (2022) investigd la relacion entre la gestion de la calidad y la
satisfaccion laboral en una empresa de seguridad privada en Lima y Callao durante
2021. Aplicé el método SERVPERF para medir la satisfaccion laboral. Con una
muestra de 102 agentes de seguridad seleccionados no probabilisticamente, el
estudio revel6 una relacion positiva, aunque débil (r=0.453) entre las variables de
estudio.

Diaz (2021) estudi6 la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion
de los usuarios en el municipio de Bellavista-Callao. Utilizando un disefio causal no
experimental y una muestra de 100 usuarios, aplicé cuestionarios tipo Likert y el
modelo chi-cuadrado para corroborar las hip6tesis. Los hallazgos evidenciaron que
el 38% de los participantes calificaron la calidad del servicio como superior, el 39%
como buena y el 23% como media. En términos de satisfaccion, el 14% se mostro

muy satisfecho, el 54% satisfecho y el 32% no satisfecho.

El Gobierno Regional del Callao es una entidad publica dedicada a promover
el desarrollo de la region, abordando la exclusién social, especialmente en las

poblaciones mas vulnerables del Callao.

Zeithaml, Parasuraman y Berry (2020) definen la calidad de servicio como la
discrepancia entre los deseos de los consumidores y su valoracion de la
experiencia real del servicio. Segun su investigacion, el concepto de "brechas en la
calidad del servicio" es donde identifican varias brechas que pueden ocurrir entre
la prestacion del servicio y la valoracion del cliente, como la brecha de
comunicacion o la entrega del servicio. Este enfoque permite a las organizaciones

identificar y cerrar estas brechas.

La teoria de las brechas es especialmente (til para las municipalidades,
donde la discrepancia entre lo que se promete a los ciudadanos y lo que realmente
se entrega puede afectar significativamente la satisfaccion del usuario. Al identificar
y abordar estas brechas, las municipalidades pueden mejorar la percepcion publica

y, en ultima instancia, la satisfaccién ciudadana.



Por su parte, Gronroos (2021) presenta la calidad de servicio desde una
perspectiva centrada en la interaccion, destacando que la calidad se forma no solo
por el resultado del servicio, sino también por el proceso a través del cual se
entrega. Segun Gronroos, la calidad técnica (lo que recibe el cliente) y la calidad
funcional (como lo recibe) son las dos dimensiones esenciales. La dimension

funcional es esencial para establecer una experiencia de servicio positiva.

Este enfoque es relevante para las organizaciones publicas, donde el
proceso de interaccion entre el personal de la municipalidad y los ciudadanos puede
influir en gran medida en la valoracion de los usuarios. Una atencion cordial y un
proceso claro y eficiente pueden mejorar la satisfaccion de los usuarios, incluso si

el resultado técnico no es perfecto.

Por ello, Lovelock y Wirtz (2020) enfatizan que la calidad de servicio es
esencial en la fidelizacion del consumidor, y argumentan que los servicios deben
ser diseflados teniendo en cuenta las valoraciones de los usuarios. Proponen que
la calidad incluye la tangibilidad, la confiabilidad, la capacidad de respuesta, la
seguridad y la empatia. Estos elementos conforman lo que se conoce como el
modelo SERVQUAL.

Este modelo es particularmente util en la administracion publica, donde las
expectativas de los ciudadanos pueden variar considerablemente. Al aplicar este
modelo, las municipalidades pueden evaluar cémo se desempefian en cada una de

estas dimensiones.

Montalvo et al. (2020) argumentaron que la calidad del servicio no se puede
definir de manera unidimensional, sino que debe considerarse desde varias
dimensiones percibidas y evaluadas por el cliente. El modelo SERVQUAL de
Parasuraman, centrado en la comparacién entre expectativas y percepciones, se
enfoca en estrategias y procesos para ofrecer un servicio excelente. La calidad del
servicio se mide por la discrepancia entre lo que se esperay se recibe, incorporando
otros factores relevantes y desarrollando las cuatro dimensiones fundamentales

mencionadas.

Por su parte Kotler y Keller (2022) integran el concepto de calidad de servicio
en el marco del marketing de servicios, destacando que la calidad es esencial para

la diferenciacion y posicionamiento en mercados competitivos. Argumentan que la
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calidad de servicio no solo debe cumplir con las expectativas de los clientes, sino
también superarlas para generar satisfaccion y lealtad. Los autores remarcan la
valoracion de la calidad en todos los puntos de contacto con el cliente para asegurar

una experiencia de servicio coherente y positiva.

Este enfoque es relevante para las municipalidades, donde la calidad de
servicio puede influir directamente en la percepcion publica. Al asegurar que cada
interaccién con los ciudadanos sea de alta calidad, las municipalidades pueden
fortalecer su reputacién y construir una base sélida de satisfaccion ciudadana.

Asimismo, Fitzsimmons y Fitzsimmons (2021) abordaron la calidad de
servicio desde una perspectiva operativa, sugiriendo que la mejora continua es
clave para mantener los estandares de los servicios. Proponen que la calidad de
servicio debe gestionarse a través de procesos eficientes, formacion continua del
personal, y una cultura organizacional orientada al servicio. La medicidén constante
y la retroalimentacion del cliente son herramientas esenciales para identificar areas
de mejora y asegurar que el servicio se mantenga alineado con las expectativas del

cliente.

Este enfoque es aplicable a las municipalidades, donde la retroalimentacion
ciudadana es esencial para adaptar los servicios a las necesidades cambiantes de
la poblacién. La implementacién de procesos de mejora continua puede ayudar a
las municipalidades a ofrecer un servicio de calidad constante y satisfacer mejor las

expectativas de los ciudadanos.

Martinez (2018) desarroll6 un modelo de servicio que vincula el "servicio"
con el "producto” dentro del proceso de produccion del servicio. Este modelo define
siete elementos clave: (1) la creacion del servicio, (2) el soporte fisico o
infraestructura, (3) el area de contacto con el cliente, (4) el servicio interno o
empleados sin contacto directo con el cliente, (5) el disefio del servicio u
organigrama, (6) la competencia y la posicion de la marca en relacion con la
competencia, y (7) las actualizaciones necesarias para asegurar el éxito. Este
enfoque destaca la importancia de cada elemento en la entrega de un servicio

eficiente y efectivo.

Por otro lado, Palacios (2014) mencion6é en su estudio que el modelo

SERVQUAL se fundamenta en la teoria de no aceptacion propuesta por
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Parasuraman, liderada por Newman y Werbel. El nivel de valoracion del cliente esta
relacionado mediante un formulario de comparacion estandar antes de obtener un

producto o utilizar un servicio, estandar o algo esperado.

Izquierdo (2021) menciono en su estudio que buscd comprender el estudio
de calidad del servicio de la administracion publica peruana, afirmo6 que el modelo
SERVQUAL es ampliamente aplicado en el area de la gestiéon publica con
parametros de medicion adecuados. Con base en la busqueda de articulos
cientificos, concluimos que la decisién de implementar este modelo en el &mbito
publico peruano es correcta. Este ultimo es el mas comun, aunque no tiene su
propio punto de referencia (como los indicadores de calidad desarrollados e

implementados en Indonesia).

El modelo SERVQUAL es criticado por su construccion y ponderacion de
escala. Es un modelo que puede verse limitado por la actitud del cliente hacia lo
gue percibe. Por otro lado, Yu y Dean (2001) argumentaron que el juicio basado en
la experiencia no se considera el resultado de la diferencia entre las expectativas y
lo recibido. Se trata de elementos emocionales poco objetivos. Aunque recomienda
comparar las expectativas y percepciones del producto, el modelo SERVQUAL
puede estar limitado por la comprension del usuario, que puede ser poco clara o
inexistente. Por tanto, la durabilidad de un producto o servicio es un factor
cuestionable. La medicién de las expectativas conduce a una pequefa dispersion
de los diferentes rasgos de la escala, lo que dificulta distinguir con precision entre

Sus componentes.

A lo largo de los afios, la satisfaccion del cliente ha sido estudiada desde
diferentes perspectivas, enfoques y contextos. El placer del usuario se define como
la respuesta a un estimulo determinado durante o después del consumo. Vergara
y Quesada (2011) mencionaron gue la satisfaccion del usuario es la base principal
para decidir la calidad que realmente se ofrece al cliente, a través de la produccion

y el servicio.

Rojas et al., (2020) en su investigacion afirmé que la satisfaccion se refiere
a dos procesos de comparacién: las expectativas previas de desempefio del
producto y la valorizacion del cliente en el tiempo. Por lo tanto, la satisfaccion ocurre

cuando se perciben resultados que estan en equilibrio con los resultados iniciales,
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un modelo de desajuste de expectativas en el que la satisfaccion se ofrece como
una respuesta del cliente, basada en expectativas iniciales, estandarizadas y

cuantitativas.

Zeithaml et al., (2000) desarrollaron su investigacion en la teoria de la
equidad, sugiriendo que la satisfaccion es el producto, resultado de dos procesos
comparativos como son las expectativas previas sobre el desempefio del producto
y la relaciéon costo-beneficio del cliente versus la relacién costo-beneficio del
proveedor, se refiere a la satisfaccion del cliente con la vacante actual (ya sea antes
o después) de lo esperado. En otras palabras, la satisfaccion se produce por
aguellas cualidades que crean mas o menos valor cuando es mejor o peor de lo
esperado, generando conflictos positivos 0 negativos, respectivamente. Esto es
diferente de lo discutido por Oliver y Swan (1989), quienes describieron la
satisfaccion del usuario como un punto de equilibrio entre los resultados esperados

y los resultados iniciales.

Martinez (2018) se refirié en su investigacion al acuerdo de diversos autores
sobre la satisfaccion como respuesta o evaluacion relacionada con la compra. Sin
embargo, hay momentos que se centran en el resultado del uso y consumo, y hay
momentos que se centran en el proceso de evaluacion. Asi, sugieren que la
saciedad se percibe después de un proceso cognitivo, aunque también puede ser

el resultado de experimentar emociones durante el proceso de consumo.

Existen diversas teorias que abordan la satisfaccién del cliente, cada una
desde diferentes perspectivas. El modelo de expectativas-confirmacion propuesto
por Kotler y Lamb establece que la satisfaccion del cliente depende de si el producto
excede sus deseos. El modelo de valor percibido de Zeithaml vincula la satisfaccion
con la diferencia entre el valor que el cliente percibe y el costo asociado. La teoria
de la justicia de Oliver se centra en la equidad del trato recibido por el cliente.
Ademas, el modelo de lealtad desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry

considera que la satisfaccion es fundamental para fomentar la lealtad del cliente.

Oliver (2021) define la satisfaccion del cliente como una valoracion
emocional basada en su experiencia con un producto o servicio. Cuando el
resultado es superior se genera regocijo; de lo contrario, puede resultar en

insatisfaccion. Este modelo de discrepancia entre expectativas y resultados es
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crucial para entender como se forma la satisfaccion del cliente en diversos

contextos.

Las municipalidades deben trabajar para gestionar las expectativas de los
ciudadanos de manera efectiva y asegurar que los servicios prestados

correspondan con las expectativas creadas.

Por su parte Kotler y Keller (2022) sugieren que la satisfaccion del cliente es
un juicio post compra que refleja como un producto o servicio cumple o supera los
deseos de los consumidores. Estos autores enfatizan que un cliente satisfecho es
MAas propenso a repetir la compray recomendar el servicio. En su obra, argumentan
gue las empresas deben centrarse en la satisfaccion del cliente para diferenciarse

en mercados competitivos.

En el ambito de las municipalidades una alta satisfaccion puede traducirse
en una mayor participacion ciudadana y en una percepcion positiva de la gestion

publica.

Ademas, Anderson, Fornell y Mazvancheryl (2020) introducen el indice de
Satisfaccion del Cliente (CSI) como una herramienta a nivel macroeconémico. Su
modelo sugiere que la satisfaccion del cliente se ve influenciada por factores como
el valor percibido y las expectativas generales del mercado. Argumentan que el CSI
es un indicador importante de