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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar la influencia de la
Gestion de la calidad del servicio municipal de atencién al usuario sobre la satisfaccion
del usuario de la Municipalidad Distrital de La Union - 2018. Es una investigacion
correlacional causal y transversal, asimismo de disefio no experimental. La técnica de
recoleccion de datos fue la encuesta. La poblacién estuvo constituida por los
ciudadanos del distrito de La Unidn que tienen una edad mayor de 20 afios. Se concluye
que existe una influencia significativa de la gestion de la calidad del servicio en la
satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La Unién, existiendo un alto nivel
de insatisfaccion por parte del usuario. Siendo necesario implementar medidas como la
adopcién del Manual para mejorar la atencion a la ciudadania en las entidades de la

administracion publica formulado por la Presidencia del Consejo de Ministros del Peru.

Palabras claves: gestion, calidad, servicio, satisfaccién, usuario, influencia
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ABSTRACT

The main objective of this research was to determine the influence of the management
of the quality of the municipal user service on user satisfaction of the District Municipality
of La Union-2018. It is a causal and transversal correlational investigation, also of non-
experimental design. The technique of data collection was the survey. The population
was constituted by the citizens of the district of La Union who are over 20 years old. It
is concluded that there is a significant influence of the management of the quality of the
service on the satisfaction of the user of the District Municipality of La Unidn, there being
a high level of dissatisfaction on the part of the user. It is necessary to implement
measures such as the adoption of the Manual to improve attention to citizenship in public
administration entities formulated by the Presidency of the Council of Ministers of Peru.

Keywords: management, quality, service, satisfaction, user, influence
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I. INTRODUCCION

Realidad Problematica

En la década final, ha sucedido un requerimiento creciente de control
de calidad, antes de llevar a cabo cualquier actividad o negocio. Esto no es
absolutamente un concepto nuevo, ya que la calidad continuamente ha
jugado un papel significativo en el aseguramiento de actuales mercados,

asi como la detencién de aquellos mercados ya existentes.

Las empresas que buscan permanecer en los mercados de hoy en
dia estan obligadas a hacer seguimiento a las altas expectativas de los
clientes, de la percepcion de su desempefio y del agrado de los clientes,
en pocas palabras, las sociedades de hoy en dia estan obligadas a realizar
una investigacion sobre sus clientes y ofrecer calidad en el servicio, ya sea
creando y mejorando estrategias, a fin de cumplir en totalidad las

expectativas esperadas.

Una mejor disposicion en el servicio y servicio al cliente advertida
por ellos, extiende a aumentar su nivel de agrado y produce una
experiencia de compra que favorece a la empresa por la lealtad con

nuestros productos o servicios (Pérez 2006)

La calidad del servicio se conecta naturalmente con el agrado del
beneficiario. En el caso del Sector Publico, son los residentes quienes
determinan la calidad de un servicio, porque al obtenerlo son ellos quienes

lo definiran y evaluaran de cierta manera, no la organizacion que la brinda.
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Es evidente la preocupacion de las sociedades desarrolladas, por
conseguir la satisfacciéon de los ciudadanos que hacen uso de los servicios
brindados por la administracion publica, puesto que asi buscan que los
ciudadanos se identifiquen con los objetivos de las politicas publicas, las
mismas que obtienen financiamiento en base de los impuestos de dichos
usuarios. Segun Camarasa (2004, p.9) la Administraciéon Publica
contemporanea incorpora los instrumentos provistos por los pueblos
actuales para el desarrollo de politicas publicas de entidades
gubernamentales para garantizar el cumplimiento de su ciudadania y

permitir la provision de los servicios de una sociedad de bienestar.

En el presente los articulos y servicios no sélo deben ser adecuados
para el propdsito que se les asigna, sino que también tienen que coincidir

e inclusive sobrepasar las perspectivas que los clientes les dieron.

El organismo internacional de normalizacion, ISO, ha desarrollado
unas normas técnicas reconocidas a nivel internacional, que ayudan a
moldear los métodos de gestion en diferentes &mbitos de particular interés
para las organizaciones y especialmente para las empresas, en su estandar
8402, ha determinado la calidad como el conjunto de las caracteristicas de
una entidad que le da la disposicion de recibir necesidades explicitas e
implicitas. Los principios que componen las necesidades son: la seguridad,
la disponibilidad, la facilidad de mantenimiento, la confiabilidad, la sencillez

del uso, la economia (precio) y el ambiente.

Durante cuatro afos atras el Estado Peruano ha expresado interés
en el crecimiento de una politica que promueva la clase de atencién al

publico en el servicio administrativo estatal y desde esa perspectiva ha
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generado un manual para mejorar el servicio en las entidades del servicio
administrativo del sector publico (Arguedas & Cisneros, 2013), en el cual
se establecen diversas dimensiones para una atencion de calidad, con la
cual se manifiesta la importancia que el Estado esta otorgando para
aumentar el agrado de los usuarios de las instituciones publicas — como lo
es el caso de las municipalidades — para que puedan contar con una

adecuada orientacion para su correspondiente implementacion.

En tal sentido la calidad del servicio municipal actualmente debe
enfocarse en la linea de la calidad de la administracién publica, ya que
dicha politica de estado trae ventajas tanto al estado, la administracion
municipal y a los ciudadanos, los que al obtener una mayor satisfaccion del
servicio municipal logran identificarse con las politicas administrativas vy,
consecuentemente, se obtienen los ingresos que aportan a la gestion de la

administracion publica.

Actualmente el municipio distrital de La Unidon no reune las
condiciones necesarias como de infraestructura, mobiliario y equipamiento,
personal de atencion a la ciudadania, entre otros, para brindar un servicio
de calidad, los pobladores estan descontentos con las autoridades ya que

hay desinterés por el bienestar de la poblacion.

Por ello es importante conocer la calidad de la prestacién que se
ofrece en la Municipalidad Distrital de La Union, para conocer cual es el
nivel de calidad de la atencion en la Municipalidad Distrital de La Unién y
por ende colaborar con el mejoramiento de los servicios que se brinda,

buscar soluciones con el proposito de optimizarlo.
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Finalmente, en el contexto de este problema se debe considerar que
el usuario, gracias al adelanto de la tecnologia de la informacion, esta mas
instruido de lo que esta sucediendo en el mundo y este conocimiento
conduce a una expectativa maxima de calidad al menor precio posible para

los bienes y servicios que procura en mejora de su satisfaccion personal.

Por lo expresado en los parrafos precedentes, es necesario llevar a
cabo una investigacion que evalle la gestion de la calidad del servicio
municipal de atencion al usuario y la satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital de La Union - 2018.

1.2. Trabajos previos

1.2.1. Antecedentes Internacionales

Armada, Martinez-gallego, Zegarra y Diaz (2015) desarrollaron la
tesis denominada: “La satisfaccion del usuario como indicador de la calidad
del servicio municipal de deportes de la Universidad de Murcia del
Ayuntamiento de Cartagena - Colombia. Percepcion, analisis y evolucién”.
El proposito de la investigacion fue evaluar el cumplimiento de las
necesidades de los beneficiarios sobre las instalaciones deportivas del
Ayuntamiento de Cartagena. Los criterios evaluados fueron: aspectos
generales de la atencion percibida a los servicios, la condicion del
establecimiento y el equipo deportivo, el personal, el precio y el pago de los
servicios y la informacion recibida sobre actividades deportivas. Se aplico

un cuestionario a 552 usuarios en 1991 y 677 usuarios en el 2015.

Entre las conclusiones figuran que, los beneficios de satisfaccion

percibidos por los adjudicarios de los establecimientos deportivos de la
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ciudad de Cartagena, son elevados. Se apreciaron insignificantes
diferencias a favor de los beneficiarios en 1991 que lo percibieron por
encima de los beneficiarios del 2015. En las discrepancias por género, las
mujeres evallan mas alto a los servicios deportivos estudiados,
especialmente los mayores de 65 afios y las variables edad y profesion

presentan un indice elevado de satisfaccion.

Enriquez (2014) en su tesis “Satisfaccion del Cliente del
departamento de recaudaciones y cobranzas de la Municipalidad de
Ensenada”, de la Facultad de Ciencias Econdémicas- La Plata— Argentina.
La finalidad de la investigacion fue evaluar la escala de complacencia de
los clientes o usuarios de la prestacion de Defensa del consumidor del
Municipio de Ensenada en relacion a 5 valores: elementos tangibles,
confiabilidad del servicio, la efectividad de respuesta, seguridad y empatia.
Fue una investigacion exploratoria y cuantitativa en una muestra de 250
usuarios de los servicios municipales, obteniéndose entre las conclusiones
qgue la dimension capacidad de respuesta es la de mayor consideracion
para los usuarios, ya que ponderan la actitud y la disposicion de los
trabajadores municipales para ayudar al usuario y brindarle el servicio

correspondiente por sobre todas las demas dimensiones.

Respecto a esta dimension las expectativas de los usuarios fueron
Muy Buena y Buena, siendo los resultados positivos, lo cual es de suma
importancia por tratarse de la dimension mas relevante para ellos. La
segunda dimension en importancia es la dimension “seguridad”, mostrando
gue existe gran valoracion al conocimiento y habilidades de los empleados
gue inspiran credibilidad y confianza en los usuarios. Esta dimension es la

gue mejor valoracion entre las cinco dimensiones estudiadas. La dimensién
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‘empatia” es la que tuvo menor relevancia para los usuarios, siendo la
percepcion mejor de la que los usuarios esperaban, teniendo en conjunto

un saldo de respuesta percibido de “muy bueno”.

Borja y Jijon (2014) desarrollaron la tesis denominada “Propuesta de
un modelo de gestibn en calidad de servicio, basado en la norma
internacional 1SO 9001:2008, en empresas de comercializacion de
productos de consumo masivo, caso: Almacenes la Rebaja. El propésito
principal de la investigacion fue determinar un patrén de administracion de
calidad de servicio basado en la norma ISO 9001: 2008 para Almacenes la
Rebaja. El estudio se centra en los procedimientos internos de la empresa,
atraves de ellos, a la administracion de la calidad, la satisfaccion del cliente
y el manejo de quejas y proposiciones. Se aplicé visitas, conversacion y

observacion directa como principales técnicas investigativas.

Entre las conclusiones se encuentra que es esencial que las
companiias que tengan problemas a la hora de prestar el servicio busquen
enmendar esta deficiencia, puesto que lo que el consumidor esta buscando
es la calidad no sélo del producto sino también la clase del servicio
trasmitido al momento de comprar un producto. Es por eso que la aspiracion
de las compafias a modernizar sus fases a través de la implementacion de

modelos de gestion de calidad.

1.2.2. Antecedentes Nacionales
Inca (2015) desarroll6 su tesis “Calidad del servicio y satisfaccion de
los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Pachucha”, de la Facultad de
Ciencias de la Empresa de la Universidad José Maria Arguedas-

Andahuaylas. El propdsito frecuente de la investigacion fue delimitar el tipo
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de relacion en la “calidad del servicio” y la “satisfaccion de los beneficiarios
en la Municipalidad Distrital de Pacucha”. El estudio se aplicé a una muestra
de 339 usuarios, con edades de 25-44 afos. El bosquejo de la investigacion
fue no experimental, descriptivo correlacional - transeccional. Se logro
como conclusion un coeficiente de Spearman de valor 0.591,
comprobandose una relacion positiva mesurada entre la variable calidad de

servicio y la variable satisfaccion de los usuarios.

Urbina (2014), en su tesis denominada “La Calidad de Servicio y la
Satisfaccion de los Clientes de la Empresa: Corporacion Norte S.A.C".
Facultad de Ciencias Econdmicas —Universidad Nacional de Trujillo. El
propésito comun de la investigacion fue definir si la clase de servicio influye
en la satisfaccion de los clientes de la organizacion Corporacion S.A.C. La
investigacion fue descriptiva-transversal y se aplicé a 143 clientes de esa
empresa, llegando a las siguientes conclusiones: confiabilidad y la
capacidad de respuesta aceptadas como de calidad media, mientras que
la seguridad y la empatia se evaluaron como de alta calidad. En general, la
percepcion promedio de la calidad es media, por lo que los requerimientos
de los clientes son medianamente cumplidos. Entre las limitaciones que
impiden mejorar la satisfaccion de los clientes se menciona el retraso en la
elaboracion del informe mensual sobre satisfaccion del cliente, la
inexistencia de buzén de sugerencias, el retraso en la produccion de la

pagina web y la no realizacion de una encuesta de satisfaccion de clientes.

Gildemeister (2012) desarroll6 su estudio denominada “Calidad de
Atencion y Nivel de Satisfaccion de los Usuarios de la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos” —Facultad de Ciencias Econdmicas-

U.N.T. - Regi6n La Libertad. La intencibn comun de la investigacion fue
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definir el poder de la clase de atencion sobre la satisfaccion de los usuarios
de la SUNARP-Region La Libertad. Se obtuvo como conclusion que hay
una correlacion dentro de la clase de atencion y el agrado de los usuarios
de la SUNARP de la Region La Libertad. Asimismo, se sefiala que un grupo
de usuarios encuentra satisfaccion en el servicio, mientras que otro grupo
no percibe satisfaccion del servicio de atencion actual, por lo que la
SUNARP de la Region La Libertad debe promover en su servicio de
atencion, politicas que incrementen el nivel de satisfaccion del publico

usuario medido a través de los indicadores correspondientes.

1.2.3. Antecedentes Locales

Hermoza (2015) en su tesis titulada “Estudio de la calidad del
servicio y nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Gechisa de
Sullana” — Facultad de Ciencias Administrativas- Universidad Nacional de
Piura, tuvo como finalidad de investigacién: “saber en que manera la
calidad de servicio contribuye en el grado de satisfaccion del cliente de la
empresa GECHISA de Sullana”. El tipo de investigacion fue descriptivo-
correlacional. La muestra fue compuesta por 196 clientes de la empresa en
estudio. El instrumento consistié en un cuestionario aplicado a los clientes
de la organizacién. Entre las conclusiones destacan que el grado de
satisfaccion del cliente se encuentra influenciado de manera significativa y
directa por la calidad de servicio de la organizacion. El 7.5% de los usuarios
observan deficiencia en la clase de servicio que ofrece la compafiia y el
2.6% manifiesta una percepcion satisfactoria encima de la calidad del
servicio. Se observd que el servicio es insuficiente y no satisface las
expectativas del cliente, asimismo se evidencio que, al aumentar el grado

de las dimensiones de la confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
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empatia, y mejora de los bienes tangibles, aumenta la satisfaccion del

cliente.

Barreda (2017) en su estudio “Calidad del servicio municipal de
atencién al usuario y su influencia en el nivel de satisfacciéon del usuario de
la municipalidad provincial de Tumbes — 2017” — Facultad de Ciencias
Empresariales — U.C.V. de Piura, considera como propésito de la
investigacion definir el efecto de la calidad del servicio municipal de
atencién al usuario sobre la complacencia del usuario de la Municipalidad
Distrital de Tumbes — 2017. El tipo de investigacion es descriptiva, no
experimental transversal. La muestra estuvo compuesta por 382 usuarios.
El instrumento consistiéo en un cuestionario aplicado a los usuarios. Entre
las conclusiones desatacan que existe una influencia significativa de la
calidad de la organizacion interna en el nivel de agrado de los beneficiarios,
de acuerdo a las encuestas realizadas la Municipalidad Distrital de Tumbes
no presta interés en la seleccién y capacitacion a los trabajadores
considerando que este es un factor primordial para generar una mayor
contribucion al cambio en el servicio al usuario. Al correlacionar la escala
de la clase del servicio municipal, se obtuvo que el 36.8% de los usuarios
encuestados refiere que el valor de la calidad del servicio municipal es
regular, existiendo un alto grado de insatisfaccion por parte del usuario. Es

decir que existe una correlacion causal entre ambas variables.

Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Marco Teobrico

Con el fin de ofrecer una base tedrica adecuada para la variante

tratada, se brinda una secuencia de explicaciones de mucha
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consideracion que contribuirdn a entender sistematicamente los aspectos

de calidad y sus procesos

1.3.1.1 Calidad

Primeramente se define que es la administracion de la calidad, se
empezara por hacer una descripcion etimoldgica de la palabra Calidad,
conforme a la verdadera academia real de la lengua, procede del griego
Kalos, que significa: “lo bueno, lo correcto”, aln ademas tiene su inicio en

la palabra latina Qualitaten, que significa “cualidad” o “propiedad”.

Nava (2005), declara la palabra Calidad como de subjetivo, ya que
se alude a la evaluacién que cada individuo define segun sus expectativas
y/o experiencias, reduciendo la palabra a un adjetivo que califica alguna
accion, materia o individuo. Para Juran Joseph (1990) calidad no es mas

de la adecuacion al uso.

Para Galgano, en la calidad se debe estimar ocho puntos
importantes: Satisfaccion del cliente, prevencion, atencion a los clientes
internos, productividad, flexibilidad, eficiencia, proceso, inversién e imagen

hacia el exterior. (Galgano Alberto, 1995, p. 16)

La calidad debe ser clara sobre los requisitos y las medidas deben
estar continuamente disponibles para que no tenga problemas, la no
aprobacion es una ausencia de calidad (Crosby, citado en Duque, 2015),
en esta misma linea de ideas la “Calidad significa calidad del producto. Mas
especial, calidad de clase del trabajo, calidad del servicio, calidad de la

informacion, calidad del proceso, calidad de las personas, calidad del
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sistema, calidad de la empresa, calidad del servicio objetivos, etc.”
(Ishikawa, citado en Duque, 2015, p.5).

La calidad no se limita a la clase de un producto o servicio, sino que
comprende todas las maneras en que la empresa cumple con las
caracteristicas y perspectivas de los consumidores, de su personal y de la

sociedad en general.

Como se advierte la calidad se basa en la necesidad de medir los
requerimientos del cliente, por tanto, hacen énfasis en la calidad basada en
lo requerido por el cliente y no necesariamente a la calidad disefiada por la
organizacién. Asimismo, comprende un concepto totalizador pues abarca
todas las dimensiones de la organizacién para la obtencion de la calidad

organizacional.

La clase de servicio es la impresién que goza el consumidor, segun
lo que se vio anteriormente. (Best Business Service, 2012) El aspecto ideal
de la calidad del servicio es una extension del concepto de calidad

relacionado hacia el servicio.

1.3.1.2. Gestion

La palabra Gestion estda muy de moda en el siglo XXI, claro esta que
ha reemplazado o abarcado lo que comprendemos por Administraciéon y
segun Chiavenato (2004), la Administracién es un “proceso de planear,
organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos organizacionales para

lograr ciertos resultados de manera eficiente y eficaz”. (p. 20)
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Senlle (2001), esta definicion es amplia en el momento que afirma
que “La Gestion es un término de origen latino que significa llevar a cabo
una serie de medidas y acciones relacionadas con la gestion de los
recursos técnicos, econémicos y humanos, con el fin de realizar los
objetivos predeterminados en la organizacion y lograr los resultados
esperados” (p. 86)

ePlanificacion

Para Senlle (2001), la planificacion se relaciona con la accion de
dibujar un camino a seguir, es decir fabricar un patron o sistema de utilidad,
elaborar un plan de accidén o trazar un objetivo en el que se desarrollen
actividades para conseguir el fin. (p. 79). La planificacion se logra hacer
total o parcialmente y los instrumentos de control se pueden usar para

hacerlo mas efectivo.

eControl

El control es un procedimiento que permite investigar, supervisar,
controlar y evaluar que las tareas se llevan a cabo de acuerdo con los
objetivos establecidos. (Senlle, 2001). Para inspeccionar es imprescindible

descubrir desviaciones, examinar la causa y descubrir medidas correctivas.

eQOrganizacion

En el punto de vista de la actividad o funcién, la organizacién, segun
Senlle (2001), es la “habilidad, disposicion y orden de las cosas para que
las cosas trabajen. Organizar es implantar procedimientos, algunas reglas
de cantidad, orden, armonia y relacion de las partes que conforman un
todo” (p. 79)
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eDireccion

Conforme lo definido por Urwick Lyndall (citado por Chiavenato,
2004), la Direccibn es una de las primordiales funciones de la
Administracion y la determina como una actividad permanente de tomar
decisiones y su traduccion en capacitaciones, si es especifica o general;
desde este punto de vista la directiva esta fuertemente vinculada a la

funcién de liderazgo.

1.3.1.3 Gestion de la Calidad
Conforme Francisco Gonzélez, este es un “Conjunto de actividades
de la funcion de gestidn general que determina la politica de calidad,
objetivos, y responsabilidades y se lleva a cabo a través de la planificacion,
el control, garantia y la mejora de la calidad, en el marco del sistema”.

(Gonzalez Francisco, 2000).

Segun Camizon, Cruz y Gonzales (2006, p.21) Gestion de la
Calidad:

Se ha transformado en el requisito necesario para la gestion de la
compafia. El incremento constante en el grado de demanda del
consumidor en la variedad de articulos, procedimientos, sistemas y
organizaciones, son algunos de los factores que originan que la calidad sea
un factor definitivo para la competitividad y la supervivencia de la empresa

actual.

1.3.1.4 El servicio

Kotler (2008), indica que un servicio es un beneficio intangible que

una parte ofrece a la otra, el beneficio puede estar ligado o no a productos
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fisicos. Los servicios tienen su caracteristica principal en su inmaterialidad
o intangibilidad, al final el usuario del servicio puede llevar a cabo material
como un documento sellado, la parte mas importante del proceso es la
intervencion del servicio al cliente prestado y en ese servicio la interaccion

es donde se manifiesta la satisfaccion o insatisfaccion del usuario.

Desde el punto de vista normativo legal, en el Peru el Instituto
Nacional de Defensa del Consumidor y de la Propiedad Intelectual
(INDECOPI), mediante el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
define al servicio como “cualquier actividad intangible que se ofrezca en el
mercado, incluidos servicios bancarios, financieros, de crédito, seguros,
previsionales y los servicios técnicos y profesionales” (Indecopi, 2010, p.
5).

Como se puede colegir, a diferencia del producto en el que destaca
su aspecto de ser un elemento tangible, en el servicio enfatiza el aspecto
de su intangibilidad. Sin embargo, cabe sefalar que es muy dificil encontrar
una organizacion que solo brinde uno de los dos aspectos, ya que por mas
que venda un producto totalmente concreto y tangible, también brinda un
servicio a través de la atencién del personal, la rapidez de su venta, etc. Es
decir, también ofrece elementos intangibles en su transaccion. A su vez, la
organizacion que ofrece servicios, también ofrece elementos tangibles,
como la infraestructura organizativa y otros medios fisicos, como facturas,

comprobantes, etc.

Todo servicio tiene cuatro caracteristicas fundamentales: a)
intangibilidad, b) heterogeneidad, c) inseparabilidad y d) caracter

perecedero (Parasuraman et al, 2013, p.58)
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En términos de intangibilidad, es la caracteristica esencial de los
servicios y, precisamente por esta calidad representa una diferencia
fundamental con los productos, ya que, como no pueden ser producidos
materialmente, las prestaciones no son objetos, sino mas bien soluciones.
En este sentido, debido a la naturaleza intangible de los servicios, la
organizacion que efectla la prestacion tiene dificultades. (Zeithmal & otros,
2008, p. 85)

La heterogeneidad implica la gran variabilidad potencial en la
produccién del servicio, ya que, debido a la naturaleza intangible del
servicio, no es posible obtener su produccion en serie, de tal manera que
se logren especificaciones homogéneas en cuanto a los requerimientos de

los usuarios.

Por inseparabilidad se entiende que el servicio de su produccién no
puede diferirse, ya que ambas acciones se realizan simultdneamente en la

prestacion al usuario.

Finalmente, lo perecedero de los servicios se entiende como la
caracteristica de que los servicios no pueden ser almacenados, mucho
menos inventariados, es decir, guardarse en stock; ya que no pueden ser
producidos sin requerirse su disposicién previa, asi como no pueden ser
almacenados hasta el momento de la demanda efectuada por el usuario

del servicio.

1.3.1.4.1. Calidad Orientada al Servicio
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La calidad orientada al servicio ha ganado importancia en los ultimos
anos. Especialmente la escuela norteamericana ha centrado su estudio en
la calidad de servicio bajo el enfoque de coémo el usuario recibe la
prestacion del servicio. Este enfoque analiza tres problemas
fundamentales: las caracteristicas de la clase de servicio, la medicion del
servicio y las causas o factores problematicos en la calidad del servicio, asi

como las soluciones organizacionales para resolverlos (Brogowicz, 2008).

Respecto a la calidad orientada al servicio se pueden mencionar las
cinco dimensiones que mayor correlacion guardan respecto a las

evaluaciones formuladas por usuarios (Parasuraman & otros, 2013):

1. Los elementos tangibles: infraestructura, las instalaciones,
muebles, letreros, sefializaciones, etc.

2. La habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiel y
cuidadosa.

3. La capacidad de respuesta, es decir, la intencion o disposicion
para asistir a los usuarios en la entrega del servicio de una manera rapida
y sin mucha burocracia.

4. La seguridad o conocimientos y atencion manifestados en el
desempefio de los empleados de la institucion y sus destrezas o
competencias para inculcar credibilidad y confianza en el usuario.

5. La empatia o interés que busca ponerse en el lugar del usuario
para predisponerse a atenderlo como si uno fuera el usuario atendido, de
manera tal que el usuario sienta que le entienden y comprenden los

requerimientos que solicita.
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De acuerdo con Solérzano y Aceves (2013), la calidad de prestacion
al cliente es muy considerable en la medida que los usuarios de los
servicios ya sean publicos o privados demanden mayor demanda a precios
razonables, la buena atencion, ambientes adecuados, atencion

personalizada eficiencia en el servicio, etc.

1.3.1.4.2. Calidad en los Servicios Publicos

- 1ISO
La organizacion Internacional de Normalizacion es una red de los institutos
de normas nacionales de por lo menos 146 paises, con la base de un
miembro por el pais, y una secretaria central en Ginebra, Suiza, que regula

el sistema.

Las reglas avanzadas por ISO son opcionales, entendiendo que ISO
es una institucion no gubernamental y no necesita de ningun otro
organismo internacional; en conclusion, no tiene autoridad para implantar

sus normas a ningun pais.

- ISO 9000

La norma ISO 9000, versiébn 2008, es un instrumento util para
mejorar procesos de implementacion de un sistema de administracion de
la calidad, cuyo propdsito es complacer las necesidades de los clientes. A

partir de la actualizacion 2000, la serie de norma ISO 9000 consiste de:
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- ISO 9000, que dispone los conceptos, principios, fundamentos y
vocabulario de sistema de administracion de la calidad.

- ISO 9001, que constituye los requisitos por ejecutar y es la Unica
norma de certificacion.

- ISO 9004, que ofrece una guia para modernizar el desempefio del
sistema de administracion de la calidad.

La clasificacion de Estandares ISO 9000 son un grupo de
enunciados, los cuales especifican que principios deben componer el
Sistema de Administracion de la Calidad de una Organizacion y como
deben trabajar en grupo estos principios para garantizar la calidad de los

bienes y servicios que realiza la Organizacion.

- Estructura de la ISO 9001:2008

La norma ISO 9001:2008 determina los requerimientos de una
compafia que desea alcanzar certificarse, sefialando su disposicién de
agradar al cliente, ejecutar los reglamentos o leyes aplicables y sosteniendo
en marcha un sistema de administracion de la calidad que revele la

perfeccion de la organizacion.

La norma se adapta a toda compafiia independiente de que elabore
bienes o0 preste servicios, asi como de su tamafio o especialidad. Los
principios son generales y serd imprescindible adecuarlos a cada compafia

segun sus caracteristicas.

La norma explica los 8 principios de gestion de la calidad:

- Enfoque al cliente.
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- Liderazgo.

- Participacion del personal.
- Gestion de procesos.

- Gestion sistematica.

- Mejora continua.

- Toma de decisiones.

- Relaciones mutuamente beneficiosas con proveedores.

Segun Carneyro (2012) existe un creciente interés del sector publico
sobre la asistencia de un servicio de buena clase caracterizado por la
eficacia, efectividad y clase de los servicios, para conseguir este objetivo
es indispensable el desarrollo de nuevas modalidades de atencién, asi
como el adecuado uso de las tecnologias informaticas y comunicativas.
Asimismo, se requiere continuidad y persistencia en el monitoreo, asi como
en la medicién de la calidad disefiada. Demas esta decir que, en nuestra
realidad, el servicio administrativo municipal no esta rodeado de una cultura
administrativa que promueva el servicio municipal basado en la calidad,
sino que mas bien esta afectado de diversos factores que limitan o capturan
su desarrollo, tales como la corrupcién administrativa, la injerencia politica
partidaria al interior de la gestiébn municipal, la falta de cultura de los mismos

ciudadanos al exigir sus derechos en la administracion publica, etc.

1.3.1.5. Calidad como satisfaccion de las expectativas del
usuario

Deming (1999) apoya el principio de que lo mas indispensable en
relacion con la calidad es que esta debe estar orientada al cliente, en el

caso del presente estudio, seria la calidad orientada hacia el usuario.
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Lo anterior tiene una implicacién fundamental, pues ya no es la
organizaciéon o institucion la que establece los parametros de la calidad,

sino que esta queda determinada por las expectativas que tiene la persona.

Este nuevo enfoque de la calidad, rompe el paradigma
supuestamente objetivo de la calidad cifrado en el propio producto o

servicio y propone un esquema basado en la subjetividad del usuario.

Es decir, aunque el usuario no conoce estandares predeterminados
o especificaciones que miden la calidad del servicio, estos consumidores
tienen ciertas expectativas sobre qué servicio esperar recibir y esa
expectativa es mensurable; por lo tanto, si el servicio ofrecido al usuario
satisface la percepcion de ese usuario, estaria hablando de un servicio de
calidad.

De esta manera, la calidad no se establece de manera absoluta, sino
que asume un concepto referente, que esta sefialado por la desigualdad
entre las necesidades y las expectativas del usuario y el nivel en que la

organizacioén logra satisfacerlas (Camisén, 2006).

1.3.1.6. Estandares de calidad de servicio en el Peru

En el 2015, la Secretaria de Gestién Publica de la Presidencia del
Consejo de Ministros (PCM) elabor6 el Manual para mejorar la atencion a
la ciudadania en las entidades de la Administracion Publica (version

Actualizada con enfoque de Interculturalidad y de Género), en donde se
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formulan los estandares para una atencion de calidad, siendo los

siguientes:

1.3.1.6.1. Estandar para la estrategia y organizacion.

1.3.1.6.2. Estandar para el conocimiento de la ciudadania- usuario
de la entidad publica.

1.3.1.6.3. Estandar para la accesibilidad y canales de atencion a la
ciudadania.

1.3.1.6.4. Estandar de infraestructura mobiliario y equipamiento
para la atencion.

1.3.1.6.5. Estandar para el proceso de atencion a la ciudadania y
simplificacion administrativa.

1.3.1.6.6. Estandar para el personal de atencion a la ciudadania.

1.3.1.6.7. Estandar para la transparencia y acceso a la informacién.

1.3.1.6.8. Estandar para la medicion de la gestion.

1.3.1.6.9. Estandar para los reclamos y sugerencias.

El propésito de este Manual es “proporcionar criterios y directrices
para el cumplimiento obligatorio a las entidades del servicio administrativo
publico con el fin de mejorar el trabajo realizado en la consideracion
brindada al usuario y en la dotaciébn de bienes y servicios publicos”
(Arguedas, 2013).

Lo importante de este Manual es que a través de esta normativa se
puede vislumbrar el interés y la importancia que para el Estado Peruano
esta teniendo la medicidn de los estandares de calidad en las instituciones
publicas, entre las cuales se encuentra inmersa la Municipalidad Distrital

de La Union.
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1.3.1.7. La satisfaccioén

Es la apreciacion que el individuo tiene acerca del progreso del
articulo o prestacion en ilacion con sus perspectivas. Un usuario de estas
experiencias sera, al menos, que sus expectativas quedaran insatisfechas.
Mientras que los clientes cuyas perspectivas se basan estaran muy

satisfechos para cualquier compainia.

Los consumidores entusiasmados regresaran a requerir el articulo o
prestaciobn y comunicardn sus experiencias reales en el articulo o

prestacion a otros.

El secreto es lograr que las experiencias del consumidor concuerden
con el ejercicio de la empresa. Las compafiias capaces buscan llamar a los
usuarios con propuestas que pueden ofrecer, y luego dar mas de lo
prometido. Los usuarios descontentos cambian a la competencia y
desacreditan el producto o servicio contra otro; la complacencia del cliente
es la clave para la retencion de los clientes, los clientes que estan
satisfechos tienen mas probabilidades de convertirse en consumidores

reales e inclusive simpatizantes de la empresa.

Kotler (2003), sugiere que un alto nivel de satisfaccion del cliente
puede ser el especial indicador de los beneficios futuros de una compafiia.
Sin embargo, hay muchas ambigtiedades en las descripciones de calidad
del servicio y la satisfaccion del Cliente; algunos autores hablan de las
experiencias de satisfaccion de los predecesores, entretanto que otros

hablan de la calidad percibida que presupone satisfaccion.
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Feigenbaum (2010); hace saber que el dictamen de los clientes es
de fundamental importancia para la organizacion que pretende tener éxito.
Medir la satisfaccion de sus clientes es posible encontrarlo,’sistema de
gestion de la calidad — fundamentos”, que lo describe como “percepcion del
cliente del nivel en que se han cumplido sus requisitos”, aclarando también

un aspecto muy indispensable sobre las quejas de los clientes.

Su experiencia es un indicador de baja satisfaccion, pero su omision
no implica necesariamente una alta satisfaccion del cliente, ya que puede
indicar que los sistemas de conexion entre el cliente y la empresa son
inadecuados, o estan hechos, aunque no se inscriben correctamente, o
simplemente el consumidor insatisfecho, silenciosamente, cambia el

proveedor.

Asi mismo es admisible determinar la satisfaccion del cliente como
resultado de la inevitable confrontacién en las perspectivas previas del
cliente sobre los productos y/o servicios y los procesos y la imagen de la

compalfiia, con razon al valor percibido al final de la relacion comercial.

El beneficio advertido es aquel beneficio que el consumidor
considera haber obtenido a través del desempefio del producto o servicio

que adquirio.

Los aspectos mas relevantes del beneficio percibido.
Son los siguientes:
Satisfaccion=Percepciones-Expectativas

Lo determina el cliente no la empresa
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Se fundamenta en el efecto que el cliente recibe con el producto o
servicio, se justifica en las percepciones del usuario, y no
indispensablemente en la realidad, tiene el impacto de los criterios de otras
personas que influencian en el usuario, depende del estado de mente del

cliente y de su razonamiento.

1.3.1.7.1. Dimensiones de satisfaccion

Cabral (2007), nos explica que, para saber la satisfaccion de los
clientes de una forma general, las dimensiones a investigar son
esencialmente las siguientes:

- Imagen mental, de representacion memorial. Percepciones.

- Propuesta, tiempo de respuesta.

-Concluir en el plazo promedio. Cumplir de promesas
recomendacion.

- Fiabilidad, facilidad de uso.

- Atencion inmediata.

- Plazo de entrega, resistencia, informacion.

- R4pida, no reincidencia del problema.

- Exactitud, facil de entender.

Los consumidores requieren articulos con caracteristicas que
complazcan sus necesidades y expectativas. Estas necesidades y
expectativas se manifiestan en la especificacion del articulo y se conocen

requisitos del cliente (Organizacion Internacional de Normalizacion, 2005)
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Es evidente que los conceptos van cambiando conforme cambian
las condiciones sociales y culturales, lo cual también es valedero para el

concepto de satisfaccion.

Huno (2002 p.51) refiriéndose a la satisfaccion la considera “la
estimacion que examina si la experiencia del consumidor es al menos tan

buena como se esperaba”.

Oliver (2013 p.34) conceptualiza la satisfaccion como “el resultado
que un producto o servicio ofrece para un nivel suficiente de realizacién en

el consumo”.

Al referirse a la satisfaccion, es evidente que se debe hacer
referencia a las actitudes de las personas hacia su interaccion con
productos o servicios, dado que es a través de la respuesta de esa
interaccidbn que una persona considera que se siente insatisfecho o

satisfecho con el servicio.

Asimismo, esta percepcion tiene la caracteristica de que no se puede
hacer a priori, sino después de que se ha realizado o interactuado con el
servicio, por lo que al final, al medir la satisfaccién, no es mas que la
medicion de nuestra interaccién actitudinal con respecto a lo que hemos

percibido de la provision del servicio.

El hecho de que la clase del servicio esté relacionada con la
satisfaccion del usuario es una ventana para ofrecer al usuario el servicio
para aumentar la calidad y, en consecuencia, obtener una mayor

satisfaccion de sus usuarios, lo que trae beneficios.
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Quijano (2003) se describe a los factores de la calidad del servicio,
el manifiesta que todos los consumidores evallan la clase del servicio que
aceptan, a través de la suma de cinco factores diferentes: elementos
tangibles, vienen a ser el aspecto de los establecimientos de la
organizacion, la presentacion del personal e incluso el equipamiento
utilizado; el cumplimiento de promesa, llega a ser la entrega correcta y
oportuna del servicio acordado; la actitud de servicio, consiste en escuchar
y resolver los problemas o emergencias que tienen los clientes; la
competencia del personal, viene a ser calificada que el cliente ofrece sobre

cuan competente es el empleado para atenderlo correctamente.

Finalmente la empatia, entendida en: la viabilidad de contacto ¢ Es
facil llegar hasta su negocio?, ¢Cuando llaman a sus empleados los
encuentran?, porque los usuarios buscan una mejor comunicacion de la
empresa que les brinda el servicio, los gustos y necesidades en razén a
gue el usuario anhela que se le trate como si fuera Unico, que se le brinde
los servicios que necesita, en las condiciones mas apropiadas para él y que
se le ofrece algo complementario que necesite; esto es denominado,

superacién de las expectativas del cliente.

El modelo SERVQUAL fue creado por los educadores S.
Parasuraman, Valerie Zeithaml y Berry, entre 1985 y 1988. Los autores
determinan la clase del servicio, como la diferencia entre las experiencias
de los clientes sobre el servicio que van a recibir y sus percepciones sobre

el servicio efectivamente prestado por la compaiiia.
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Este prototipo evalla todo lo que el usuario espera de la compafia
gue garantiza el servicio, en sus cinco dimensiones antes mencionadas
(expectativa), comparando la medida con la evaluacion de lo que el cliente
observa de ese servicio en esas dimensiones (percepcion).

Este modelo estd fundamentado en el sentido de estimacion del
usuario sobre la calidad de servicio. Las dimensiones del Modelo
SERVQUAL son: confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,

empatia y los aspectos tangibles.

Estas dimensiones de la calidad de servicio son estimadas por
medio del cuestionario SERVQUAL. El cuestionario pregunta al beneficiario
acerca de las experiencias gue tiene sobre lo que un servicio determinado

debe ser, haciendo cita a las cinco dimensiones de evaluacién de la calidad.

Por otra parte, Zeithaml & Jo Bitner (2001) afirmaron que el modelo
integral de brechas en la clase de servicio sefiala la linea a seguir para
aumentar la calidad de un servicio. Decretando la brecha entre las dos
mediciones (la expectativa: desigualdad entre lo que el cliente espera del
servicio y la percepcion: lo que distingue del mismo), se procura simpliificar
la puesta en marcha de actividades correctoras apropiadas que aumenten
la calidad. Este patrén admite la existencia de 5 brechas en el servicio, cada

una afiliada a un tipo de disconformidad.

La brecha 1. “no saber lo que el cliente espera”, representa la
desigualdad entre las experiencias del cliente respecto al servicio y las

percepciones de los directivos tengan acerca de ellas.
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Los factores clave que generan la brecha 1: la ubicacion inapropiada
de la investigacion de mercados, comprendida por la investigacion de
mercados insuficiente, la investigacion no esta enfocada a la calidad en el

servicio y el uso inapropiado de la exploracion de mercados.

La brecha 2: “tener los disefios y estandares de calidad en el servicio
no correctos”, representa el desacuerdo entre las percepciones de los
directivos y las especificaciones de las especificaciones y normas de

calidad.

Los factores clave que generan la brecha 2: disefio deficiente del
servicio, identificada porque hay un procedimiento no organizado para el
extensidon de modernos servicios, existen disefios de servicio vagos e
imprecisos, no se decreta un enlace en el disefio del servicio y el
posicionamiento del mismo; la falta de estandares definidos en funcién del

cliente.

La brecha 3: “Entregar el servicio en desacuerdo con los
estandares”, representada por el desacuerdo en medio de las

especificaciones de la calidad del servicio y la prestacion del servicio.

Los factores clave que generan la brecha 3: Insuficiencias en la
direccion de recursos humanos, identificada porque existe un reclutamiento
ineficaz, hay una ambigledad y conflictos en los papeles, la tecnologia es

insuficiente, los sistemas de evaluacién y compensacion inapropiados.



41

La brecha 4: “cuando las promesas son desiguales al desempefio”,
representada por el desacuerdo en medio de la prestacion del servicio y la

comunicacion externa.

Los elementos claves que originan la brecha 4: no hay comunicacion
integral en el marketing de servicios, identificada por la propensién a ver
todas las comunicaciones externas como individuales, no se incorpora
marketing interactivo en el plan de comunicaciones y no existe un fuerte

programa interno de marketing.

La brecha del cliente: “diferencia entre las expectativas y
percepciones del cliente”, esta insuficiencia simboliza la disconformidad
existente, desde el punto de vista del cliente, en medio de las expectativas
del servicio y las percepciones del mismo. Es la deficiencia fundamental,
ya que por medio de esta brecha y/o deficiencia se define la calidad del
servicio. El patron estima que la exclusion de las diferencias entre las
expectativas y percepciones del servicio obedece a la disminucion de las
otras 4 deficiencias. GAP 5 = (GAP 1, GAP2, GAP3, GAP4).

Segun Parasuraman (1988) hay diez aspectos a considerar para
mejorar la calidad del servicio ofrecido por una empresa: escuchar, se debe
saber qué es lo que desea en realidad el cliente; a través del aprendizaje
continuo sobre las expectativas y percepciones de los clientes;
confiabilidad, es la dimensién mas significativa de la calidad del servicio y
debe ser una prioridad; servicio basico, las empresas deben entregar lo que
es fundamental y hacer lo que deberian, se debe alentar al cliente,
respondiéndole con rapidez y desarrollando un sistema de resolucion de

problemas; sorprender a los clientes.
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Continuando con los diez aspectos a considerar para aumentar la
calidad del servicio brindado por una compafiia, tenemos: el juego justo,
las empresas de servicio deben hacer un esfuerzo por ser justas, y luego
servir como un ejemplo para sus colaboradores y sus clientes; trabajo en
equipo, permite que las organizaciones entreguen un servicio con cuidado

y atentamente.

1.3.1.8. Relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario

De acuerdo a Israel (2011 p.5) la calidad del servicio y la satisfaccion
del usuario estan relacionadas, ya que: “si se brinda un servicio confiable,
satisfactorio, ético y oportuno para el cliente, la calidad del servicio se
mejora y se traduce en usuarios satisfechos porque perciben mas valor en

los servicios que reciben”.

El hecho de que la calidad del servicio esté relacionada con la
satisfaccion del usuario es una ventana de oportunidad para que el
proveedor del servicio realice acciones para aumentar la calidad y, en
consecuencia, obtener mayor satisfaccion de sus usuarios, lo que trae

beneficios.

Formulacién del Problema

Pregunta general:

¢,De gqué manera la gestion de la calidad del servicio contribuye en
el nivel de satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La Union-
20187
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1.4.2. Pregunta especifica:

1) ¢La gestidn de la calidad de la estrategia y organizacion para los
usuarios del servicio municipal de atencion al usuario contribuye en el nivel
de satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La Union-2018?

2) ¢La gestion de la calidad del conocimiento de la ciudadania del
servicio municipal de atencién al usuario contribuye en el nivel de
satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La Union-2018?

3) ¢ La gestion de la calidad da la accesibilidad y canales de atencién
a la ciudadania del servicio municipal de atencion al usuario contribuye en
el nivel de satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La Union-
20187

4) ¢La gestion de la calidad de la infraestructura, mobiliario y
equipamiento para la atencion al usuario contribuye en el nivel de
satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La Union-2018?

5) ¢ La gestidn de la calidad del proceso de atencién a la ciudadania
del servicio municipal de atencién al usuario contribuye en el nivel de
satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La Uni6n-2018?

6) ¢ La gestion de la calidad del personal de atencion a la ciudadania
del servicio municipal de atencion al usuario contribuye en el nivel de
satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La Union — 20187

7) ¢La gestion de la calidad de la transparencia y el acceso a la
informacion publica del servicio municipal de atencién al usuario contribuye
en el nivel de satisfaccién del usuario de la Municipalidad Distrital de La
Unién — 20187

8) ¢ La gestién de la calidad de la medicién de la gestion del servicio
municipal de atencion al usuario contribuye en el nivel de satisfaccion del

usuario de la Municipalidad Distrital de La Union — 200187
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9) ¢La gestibn de la calidad de la respuesta a reclamos y
sugerencias de los usuarios del servicio municipal de atencion al usuario
contribuye en el nivel de satisfaccion del usuario de la Municipalidad
Distrital de La Union — 2018?

1.5. Justificacién del Estudio

La relevancia social de este estudio se basa en que esta destinado a
beneficiar al usuario del servicio de la Municipalidad Distrital de La Unién, ya que
en la medida que esta institucion del gobierno local mejore el grado de la calidad
del servicio de atencién a sus usuarios, esta mejoria puede constituirse en un
referente para que otras administraciones municipales de la regiébn mejoren la
clase del servicio de atencién al usuario y en esa cadena de mejoras, los
ciudadanos puedan demandar y recibir servicios de mejor calidad de las
instituciones estatales, con lo cual se amplia y mejora del agrado de los
ciudadanos respecto a la calidad del servicio de las instituciones estatales en

general.

Asimismo, esta investigacion contribuye al conocimiento de la
administracion publica, al brindar explicaciones sobre los grados de calidad del
servicio municipal de atencién a los usuarios y la influencia sobre el grado de
satisfaccion que tiene el usuario al realizar algun tipo de gestién en las oficinas de

la institucion municipal.

La relevancia a nivel practico se basa en el hecho de que, para la
Municipalidad Distrital de La Union, es muy importante determinar la influencia
gue pueden tener los niveles de calidad del servicio municipal respecto al nivel de
satisfaccion de los usuarios que realizan algun tipo de gestion en sus oficinas, ya

que a partir de estas medidas se pueden disefiar e implementar planes de accion
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conducentes para perfeccionar el servicio de atencion a los usuarios de esta

Municipalidad.

1.6. Hipotesis
1.6.1. Hipotesis general:
La gestion de la calidad del servicio contribuye en el nivel de
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de La Uni6n-2018.
La gestion de la calidad del servicio no contribuye en el nivel de

satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de La Unién-2018.

1.6.2 Hipotesis especificas:

1. La gestion de la calidad de la estrategia y la organizacion para los
usuarios del servicio municipal de atencion al usuario contribuye en el nivel
de satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La Unién en el
afio 2018.

2. La gestion de la calidad del conocimiento de la ciudadania del
servicio municipal de atencién al usuario contribuye en el nivel de
satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La Union en el afio
2018.

3. La gestion de la calidad de la accesibilidad y canales de atencion
a la ciudadania del servicio municipal de atencion al usuario contribuye en
el nivel de satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La Union-
2018.

4. La gestion de la calidad de la infraestructura, mobiliario y
equipamiento para la atencion al usuario contribuye en el nivel de
satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La Union-2018.

5. La gestion de la calidad del proceso de atencion a la ciudadania
del servicio municipal de atencion al usuario contribuye en el nivel de

satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La Unién-2018.
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6. La gestion de la calidad del personal de atencion a la ciudadania
del servicio municipal de atencién al usuario contribuye en el nivel de
satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La Union — 2018.

7. La gestion de la calidad de la transparencia y el acceso a la
informacion publica del servicio municipal de atencion al usuario contribuye
en el nivel de satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La
Union — 2018.

8. La gestion de la calidad de la medicion de la gestion del servicio
municipal de atencion al usuario contribuye en el nivel de satisfaccion del
usuario de la Municipalidad Distrital de La Uni6n — 20018.

9. Lagestion de la calidad de la respuesta a reclamos y sugerencias
de los usuarios del servicio municipal de atencion al usuario contribuye en
el nivel de satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La Unidn
—2018.

1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo general

Determinar si la gestién de la calidad del servicio contribuye en el
nivel de satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La Union-
2018.

1.7.2. Objetivos especificos

1. Analizar la influencia de la gestion de la calidad de la estrategia y
la organizacion para los usuarios del servicio municipal de atencion al
usuario en el nivel de satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital

de La Unién en el afio 2018.
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2. Determinar la influencia de la gestion de la calidad del
conocimiento de la ciudadania del servicio municipal de atencién al usuario
sobre el nivel de satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La
Union en el afo 2018.

3. Analizar la influencia de la gestion de la calidad de la accesibilidad
y canales de atencion a la ciudadania del servicio municipal de atencion al
usuario sobre el nivel de satisfaccion del usuario de la Municipalidad
Distrital de La Union-2018.

4. Analizar la influencia de la gestion de la calidad de la
infraestructura, mobiliario y equipamiento para la atencion al usuario en el
nivel de satisfaccién del usuario de la Municipalidad Distrital de La Unién-
2018.

5. Determinar la influencia de la gestién de la calidad del proceso de
atencion a la ciudadania del servicio municipal de atencion al usuario en el
nivel de satisfaccién del usuario de la Municipalidad Distrital de La Unién-
2018.

6. Determinar la influencia de la gestion de la calidad del personal de
atencién a la ciudadania del servicio municipal de atencion al usuario en el
nivel de satisfaccién del usuario de la Municipalidad Distrital de La Union —
2018.

7. Analizar la influencia de la gestion de la calidad de la
transparencia y el acceso a la informacion publica del servicio municipal de
atencion al usuario sobre el nivel de satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital de La Unién — 2018.

8. Analizar la influencia de la gestion de la calidad de la mediciéon de
la gestion del servicio municipal de atencion al usuario sobre el nivel de

satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La Union — 20018.
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9. Determinar la influencia de la gestion de la calidad de la respuesta
areclamos y sugerencias de los usuarios del servicio municipal de atencion
al usuario sobre el nivel de satisfaccién del usuario de la Municipalidad

Distrital de La Union — 2018.
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Il. METODO

2.1. Disefo de investigacion
El disefio de la investigacion fue no experimental transversal, porque
se observaron los fenémenos tal como se dan en su contexto natural para
posteriormente analizarlos y se recopilaron datos en un solo momento en

un tiempo unico. (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014)

Se trata de una investigacion correlacional causal. Porque se
determind la influencia de la gestién de la calidad del servicio sobre la

satisfaccion del usuario.

El tipo de investigacion de acuerdo al fin que se persigue se trat6 de
una investigacion aplicada, porque sus datos fueron utilizados en la

solucién de problemas de la realidad.

Finalmente se trata de una investigacion con un enfoque cuantitativo

ya que se utiliz6 estadistica y encuestas, para el recojo de informacion.

Esquema

Donde:
M = Usuarios de la municipalidad

01 = Sistema de Gestion de la Calidad del Servicio
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02 = Nivel de satisfaccion del usuario

r = Relacién

2.2. VARIABLES Y OPERALIZACION DE VARIABLES:

2.2.1.

Variable Independiente: Gestion de la calidad del servicio

En el 2015, la Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del
Consejo de Ministros (PCM) elaboré el Manual para mejorar la atencion a
la ciudadania en las entidades de la Administracion Publica (version
Actualizada con enfoque de Interculturalidad y de Género), en el cual se
formulan los estdndares para una atencién de calidad, los cuales son los

siguientes:

2.2.1.1 Estandar para la estrategia y organizacion.

2.2.1.2. Estandar para el conocimiento de la ciudadania- usuario de
la entidad publica.

2.2.1.3. Estandar para la accesibilidad y canales de atencion a la
ciudadania.

2.2.1.4. Estandar de infraestructura mobiliario y equipamiento para
la atencion.

2.2.1.5. Estandar para el proceso de atencion a la ciudadania y

simplificacion administrativa.

2.2.1.6. Estandar para el personal de atencién a la ciudadania.
2.2.1.7 Estandar para la transparencia y acceso a la informacion.

2.2.1.8. Estandar para la medicion de la gestion.
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2.2.1.9. Estandar para los reclamos y sugerencias.

El propdsito de este Manual es “proporcionar criterios y directrices
para el cumplimiento obligatorio a las entidades del servicio administrativo
publico con el fin de mejorar el trabajo realizado en la atencién brindada al

usuario y en la provision de bienes y servicios publicos” (Arguedas, 2013).

Lo importante de este Manual es que a través de esta normativa se
puede vislumbrar el interés y la importancia que para el Estado Peruano
esta teniendo la medicidn de los estandares de calidad en las instituciones
publicas, entre las cuales se encuentra inmersa la Municipalidad Distrital

de La Unioén.

2.2.2. Variable dependiente: Satisfaccién del usuario

La satisfaccion del usuario esta constituida por la percepciéon del
usuario de que el proveedor de un servicio ha alcanzado o superado sus

expectativas (Parasuraman & otros, 2013)

Respecto a la calidad orientada al servicio se pueden mencionar las
cinco dimensiones que mayor correlacibn guardan respecto a las

evaluaciones formuladas por usuarios:

1. Los elementos tangibles: infraestructura, las instalaciones,

muebles, letreros, sefalizaciones, etc.

2. La fiabilidad o habilidad para realizar el servicio prometido de

forma fiable y cuidadosa.
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3. La capacidad de respuesta, es decir, la voluntad o disposicién
para ayudar a los usuarios en la entrega del servicio de una manera rapida

y sin mucha burocracia.

4. La seguridad o conocimientos y atencion manifestados en el
desempefio de los empleados de la institucion y sus habilidades o

competencias para inspirar credibilidad y confianza en el usuario.

5. La empatia o atencion que busca ponerse en el lugar del usuario
para predisponerse a atenderlo como si uno fuera el usuario atendido, de
manera tal que el usuario sienta que le entienden y comprenden los

requerimientos que solicita.
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Escala
_ Definicion _ _ L _ _ de
Variable Dimensiones Definicion operacional Indicadores o
conceptual medici
on
: Estrategiay | Se evalud la forma en que se organiza
Proporcionar R ble de | :
izacio la institucion para la mejora de la ~Sponsan e Ce a mejora.
criterios y organizacion J Planeamiento estratégico de
. . para la atencion del usuario, para lo cual se mejor. o
lineamientos Ny ] . . Incentivos y reconocimiento
de atencion a los empleo un cuestionario. al Iogro de resultados.
, ion lidad.
o USUArios Gestion de calidad
cumplimiento
Gestion oblicatorio a Conocimiento Se investigo6 la metodologia que tiene la | Identificacion de necesidades
9 institucion para llegar a conocer al | Segmentacion de usuarios
de la las entidades | de los usuarios | usuario y sus necesidades, para lo cual | Canales de atencion.
. . se empled un cuestionario. .
calidad del servicio —— =Mp 7 — — . — Ordinal
Accesibilidad y | Se indago como la institucion facilita el | Horarios de atencion.
del administrativo acceso del usuario a ella, para lo cual | Acercamiento hacia el
canalesde | oo empled un cuestionario usuario.
Servicio publico a fin P '

de mejorar la
labor
desempefada
en la atencion

otorgada al

atencion a los

usuarios
Infraestructura, | Se evaluo los espacios, recursos y Espacio fisico.
biliari seguridad de los ambientes destinados | Mantenimiento de
mobiliario 'y instalaciones.

equipamiento

para la

a los usuarios, para lo cual se empleo
un cuestionario.

Sefalizacion y mapas de
riesgos.




usuario y en la
provision de
bienes y
servicios
publicos”
(Arguedas,
2013).

atencion a los

usuarios

Proceso de

atencion a los

Se consideré todo lo concerniente al
proceso de tramite que involucra al
usuario, para lo cual se emple6 un
cuestionario.

Modalidades para efectuar
pagos.

Disponibilidad de
informacion.

LSUANOS Acceso a formularios.
Simplificacion de tramites.
Personal de | Se tuvo en cuenta las caracteristicas Perfil del personal de

atencion a los

usuarios

del personal de atencién del usuario,
asi como su seleccién y capacitacion,
a través de un cuestionario.

atencion.

Seleccién y contratacion
del personal.
Capacitacion del personal.

Transparencia
y acceso a la
informacion a

los usuario

Se investigo6 sobre la transparencia,
acceso y calidad de la informacién a
los usuarios, para los cual se empleo

un cuestionario

Acceso a la informacion.
Informacién sobre
procedimientos

administrativos.
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Medicion de la

Se tom0 en cuenta el registro de los
procesos de atencion y la medicion de

Registro de resultados.
Agente gue realiza la

gestion alos | |5 satisfaccion del usuario, mediante medicién
usuarios un cuestionario. Indlc_aq'ores para la
medicion.
Reclamosy | Se investigo los canales y el registro Canales para la recepcién

sugerencias

de los usuarios

de los reclamos y las sugerencias que
hace la institucién, para lo cual se
aplicé un cuestionario.

de reclamos.
Registro y tratamiento de
reclamos y sugerencias.
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Satisfacci
on del
usuario
del
servicio

municipal

La
satisfaccion
del usuario
esta
constituida por
la percepcién
del usuario de
que el
proveedor de
un servicio ha
alcanzado o
superado sus
expectativas
(Parasuraman
, A., Zeithaml,
V.,y Berry, L.,
2013)

Los aspectos tangibles se mediran por

medio de: los equipos modernos,

Equipos e instalaciones.
Apariencia impecable del

Aspectos . . o
. instalaciones agradables, la apariencia | personal.

tangibles | o . o .
impecable, materiales informativos Materiales informativos
atractivos y horarios convenientes. atractivos.
La fiabilidad se medira por medio del: | Cumplimiento de promesa.
cumplimiento de promesa, interés por | Interés por resolver los

Fiabilidad resolucién de problemas, desempefio | problemas.

correcto, entrega de servicios de

acuerdo a promesa e informacién

correcta.

Desempefio correcto.

Ordinal

Capacidad de

La capacidad de respuesta se medira
por medio de: una atencién con

prontitud, la disposicién de ayuda, la

Atencion con prontitud.
Disposicion de ayuda.
Disponibilidad de tiempo.

respuesta
disponibilidad de tiempo y la agilidad y
eficiencia.
La seguridad se medira por medio de Inspiracién de confianza.
la: inspiraciéon de confianza, seguridad | Seguridad para realizar
Seguridad de servicio, trato cortés y conocimiento | transacciones.

necesario

Conocimiento necesario

para atender consultas.




Empatia

La empatia se medira por medio de la:

atencién personalizada, suficiente
personal, interés mostrado y el

entendimiento de los intereses.

Atencion personalizada.
Intereses mostrados.

Entendimiento de las

necesidades especificas.
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2.3. Poblacion y muestra
2.3.1. Poblacion

La poblacion esta constituida por 19,884 ciudadanos del distrito
de La Union que tienen entre la edad de 20 a 64 afios (INEI-2011) que
son potenciales usuarios de la Municipalidad Distrital de La Union para

realizar diversos tipos de tramites.
2.3.2. Muestra
La determinacion del tamafio de muestra de usuarios se realizo
utilizando el muestreo probabilistico: aleatorio y simple, mediante la

férmula estadistica de poblacion finita:

Poblaciéon Finita:

B Z2xNxpxq
n_eZ(N—1)+Z§x pXxXq

. 1.96x1.96x19,884x0.5x0.5
"= 0.072(19,884 - 1)+ 1.96x 0.5x0.5

Donde:
N = 19,884
Z2=1.96
p = 0.50
g =0.50
e =0.05
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n = 195 usuarios

2.3.2.1. Muestreo:

Para el recojo de la muestra se empleara el muestreo

estratificado aleatorio simple.

2.3.3. Criterio de seleccion

Los criterios de inclusion a considerar son: aquellos
pobladores hombres y mujeres mayores de 20 a 64 afios que

habitan en la zona con una antigiiedad de tres afios a mas.

Los criterios de exclusion seran: aquellos pobladores
hombres y mujeres con limitaciones mentales que habiten en

la localidad.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1. Técnicas

La técnica empleada para la recoleccion de datos fue la encuesta.
Respecto a la técnica se sostiene que la encuesta es ampliamente
utilizada como procedimiento de investigacién, ya que permite
obtener y elaborar datos de modo rapido y eficaz (Casas, & otros,
2013).

2.4.2 Instrumentos

Cuestionario: es un instrumento cuantitativo, para desarrollar los
datos requeridos y luego lograr los objetivos propuestos para la
investigacion. En la presente investigacion esta técnica se utilizara

con una serie de preguntas estructuradas que se aplicara a la
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poblacion de estudio (muestra) con el propésito de obtener los

datos estadisticos sobre opiniones, hechos u otras cuestiones de

estudio.

2.4.3. Validez

Para determinar la validez y confiabilidad del instrumento, se

determind a través de la revision de expertos, si:

Los instrumentos presentan coherencia, es decir relacion
l6gica con los distintos items de los instrumentos,
dimensiones y variables de la investigacion.

Los instrumentos son pertinentes al tipo y naturaleza de la
investigacion.

Los instrumentos facilitan la comprobacion de las hipotesis
gue se plantean en la investigacion.

Los instrumentos reflejan firmeza de tal manera que cada
item sea redactado abordando integralmente cada uno de
los indicadores.

Los instrumentos son suficientes para abordar la totalidad

de las dimensiones por cada variable de la investigacion.

2.4.4. Confiabilidad

Para medir o cuantificar el nivel de fiabilidad se empleé el

coeficiente de Alpha de Cronbach, cuyo resultado se muestra a

continuacion:

Variables

Alpha de Cronbach | N° de items

Gestion de la Calidad | 0.947 27

Satisfaccion usuario 0.943 21
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2.5. Métodos de analisis de datos

El analisis de datos estadisticos, de los resultados obtenidos a
través de la aplicacion del instrumento cuantitativo aplicado a los
pobladores de la comunidad local fueron representados mediante
tablas para su mejor interpretacion. El procesamiento de datos se
llevé a cabo mediante el paquete estadistico SPSS version 24 vy el

programa Excel para Windows.

2.6. Aspectos éticos

La presente investigacion se desarroll6 teniendo en cuenta las
siguientes consideraciones y principios de orden éticos los cuales se
respetaron para la aplicacién de instrumentos, analisis y otros (teorias

relacionadas, marco conceptual, antecedentes).

- Elrespeto a la identidad y/o anonimato a los investigados.

- Autenticidad y honestidad, ya que no se manipularan los
datos de manera subjetiva para la investigacion, sino que
se realizara la interpretacion de los resultados obtenidos,

segun la realidad de manera objetiva.

- El respeto a los derechos del autor, ya que la informacion
que ha sido tomada para fundamentar la realidad
problematica, antecedentes y teorias relacionadas al tema

han sido citadas de acuerdo a la norma APA.
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. RESULTADOS

El estudio utilizé dos instrumentos de recoleccién de datos, uno para la gestion de
la calidad y el otro para la satisfaccion del usuario; ambos instrumentos estan
estructurados de acuerdo a las dimensiones de cada variable y contienen preguntas
en escalas de Likert, con cinco alternativas de respuesta: Total desacuerdo, en
desacuerdo, indiferente, de acuerdo y total acuerdo, a las que se les asigno valores
del 1 al 5. Para construir las variables y sus respectivas dimensiones se ha
promediado las percepciones de las preguntas que incluyen cada una de ellas, de
manera que si el promedio esta entre los valores 4 y 5, la percepcién es favorable,
de lo contrario, se considera que los usuarios no tienen una opinién definida o su
opinion es desfavorable. Los resultados se muestran a continuacion, describiendo
en primer lugar cada una de las variables, para luego dar respuesta a los objetivos

de la investigacion.

Tabla. 1. Descripcion de la gestién de la calidad del servicio de la
Municipalidad Distrital de La Union-2018

Variable/Dimensiones (n=195) Media Deesst\gr?g;n
Gestién de la calidad 29 .8
Calidad de la organizacién interna 2.8 12
Conocimiento de los usuarios 25 11
Accesibilidad a los usuarios 2.8 1.2
Infraestructura para la atencion 2.8 11
Proceso de tramite de los usuarios 3.1 .8
Personal de atencidn al usuario 3.1 1.2
Transparencia y acceso a la informacion 3.1 1.0
Medicion y satisfaccion de los usuarios 2.6 1.0
Respuesta a los reclamos y sugerencias de 28 10

los usuarios

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios
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Figura 1. Descripcion de los aspectos relacionados a la gestion de los servicios
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Tabla. 2. Nivel de la gestion de la calidad del servicio de la Municipalidad

Distrital de La Uni6én-2018

Muy

Dimensiones/Variable deficiente Deficiente Regular Bueno Muy bueno
(n=195) No % Ne % N % NCI N %
Gestion de la calidad 2 10% 79 405% 50 256% 62 31.8% 2  1.0%
gf;g:}?gagféﬁimema 20 149% 48 246% 48 246% 58 29.7% 12 6.2%
Ssour;‘;f(;;”'e”to de los 37 19.0% 48 246% 60 30.8% 42 215% 8  4.1%
'l'jscucszig;"'dad alos 38 195% 25 12.8% 54 27.7% 52 267% 26 13.3%
;?;ac‘igtr:“““ra para la 30  154% 49 251% 54 27.7% 56 28.7% 6  3.1%
Esrggrelscf’sde ramitedelos ;000 35 1850 69 354% 86 441% 2 1.0%
E;:Z‘r’%a' deatencional 1, 7.0 43 246% 45 231% 68 34.9% 20  10.3%
Ef‘ﬁfg’rﬁgfgy accesoa 5, 0% 63 323% 44 226% 72  369% 14 7.2%
(';geﬁ)':hc’sr:j;’rf:;'s‘cacc'on 27  138% 64 328% 56 287% 42 215% 6  3.1%
Respuesta a los reclamos

y sugerencias de los 25 128% 48 246% 56 28.7% 64 32.8% 2 1.0%

usuarios

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores
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Los resultados de la tabla anterior muestran desde otra perspectiva el nivel de
calidad de la gestion del servicio que brinda la Municipalidad Distrital de La Union;
se observa que solo el 32.8% de los usuarios tienen un opinién favorable de la
gestion de dicha institucion, calificandola como buena o muy buena; otro 25.6% lo
califica en un nivel regular mientras que el 41.5% lo considera deficiente. Estos
niveles se repiten en cada una de las dimensiones de la gestion de la calidad; la
calidad de la organizacion solo es calificada como buena o muy buena por el 35.9%.
La calidad de los conocimientos de los usuarios, el nivel de accesibilidad a los
mismos, la infraestructura y el proceso de tramite de los usuarios, es calificada
como buena o muy buena por el 25.6%, 40%, 31.8% y 45.1%, respectivamente.
También se encontré que la calidad del personal, la transparencia y acceso a la
informacion, la medicion y satisfaccion a la informacion, la medicion y satisfaccion
de los usuarios y la respuesta a los reclamos y sugerencias de los usuarios, son
catalogadas como favorables (nivel bueno o muy bueno) por el 45.1%, 45.2%,
44.1%, 24.6% y 33.8%.

Tabla. 3. Descripcion calidad de los servicios que ofrece la Municipalidad
Distrital de La Uni6n-2018

Variable/Dimensiones (n=195) Media Desviacion estandar
Satisfaccion del usuario 2.8 1.0
Confiabilidad 2.7 1.2
Capacidad de respuesta 29 11
Seguridad 3.0 1.2
Empatia 2.9 1.1
Aspectos tangibles 2.8 9

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del servicio
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2.5 2.6 2.7 2.8 2.9 3.0 3.1

satisfaccion del usuario || NN ::
confiabilidad [ D .7
capacidad de respuesta [ 2o
seguridad - | =0
empatia | 2o
Aspectos tangibles _ 2.8

Figura 2. Descripcion de los aspectos relacionados a la satisfaccion de los servicios

Los promedios iguales o inferiores a los 3 puntos dejan en evidencia que en general
los usuarios no se encuentran satisfechos con el servicio que ofrece la
Municipalidad distrital de La Unidn; esta poca satisfaccion también se evidencia en
cada aspecto del servicio, es decir en la confiabilidad del servicio, capacidad de

respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles del servicio.

Los hallazgos dejan en claro que dicha organizacién no cumple con la promesas
de brindar un buen servicio, o que implica que no es capaz de resolver sus
problemas; tampoco se evidencia que dicha organizacién tenga una capacidad de
brindar un servicio rapido y de atender eficientemente a los usuarios. El servicio
tampoco inspira confianza y seguridad, con personal que no tiene los conocimientos
necesarios para brindar un buen servicio, ofreciendo un buen trato; el personal
ademas no brinda atencion personalizada ni interés en resolver los problemas del
usuario. Esta situacién se agrava por la falta de equipos modernos e instalaciones
agradables y de materiales y horarios atractivos.
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Tabla. 4. Nivel de calidad de los servicios que ofrece la Municipalidad

Distrital de La Uni6én-2018

Muy Deficiente
Dimensiones/Variable deficiente Regular Bueno Muy bueno
(n=195) NG % No % No % No % NG %
Satisfaccion del 29  149% 44 226% 64 32.8% 48 246% 10 5.1%
usuario
Confiabilidad 43 221% 48 246% 38 195% 50 256% 16 8.2%
Capacidad de 24 123% 43 22.1% 64 32.8% 50 256% 14 7.2%
respuesta
Seguridad 28 14.4% 29 149% 56 28.7% 66 33.8% 16 8.2%
Empatia 27 13.8% 36 185% 68 34.9% 46 236% 18  9.2%
Aspectos tangibles 2 1.0% 67 344% 68 349% 52 267% 6 3.1%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

La tabla anterior da cuenta de la satisfaccién de los usuarios por el servicio que
ofrece la Municipalidad Distrital de La Unién, desde una perspectiva diferente. Se
observa que sélo el 29.7% se encuentra satisfecho o muy satisfecho por el servicio;
esta poca satisfaccion se evidencia en lo relacionado a la confiabilidad del servicio,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles, que solo
evidencia dichos niveles de satisfaccion en el 33.8%, 32.8%, 42%, 32.8% y 29.8%,

respectivamente.
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1.1 Influencia de la gestion de la calidad de la estrategia y la organizacion para
los usuarios del servicio municipal de atencion al usuario en el nivel de
satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La Unién en el afio
2018.

Tabla. 5. Satisfaccion de los wusuarios del servicio que ofrece la
Municipalidad Distrital de La Unién, en relacion a la calidad de la

estrategia y la organizacion

Calidad de Ia Satisfaccion del usuario

estrategia y la Total
strategia y Muy baja Baja Regular Alta Muy alta
organizacion

interna

Ne° % Ne % Ne° % Ne % Ne % Ne %

Muy deficiente 17 58.6% 10 345% 2 69% O .0% 0 .0% 29  100.0%

Deficiente 12 250% 20 41.7% 16 333% O .0% 0 .0% 48  100.0%
Regular 0 .0% 14 292% 24 500% 10 208% O .0% 48  100.0%
Buena 0 .0% 0 0% 22 379% 34 586% 2 3.4% 58 100.0%
Muy buena 0 .0% 0 .0% 0 .0% 4 333% 8 66.7% 12 100.0%
Total 29 149% 44 226% 64 328% 48 246% 10 51% 195 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios

66.7%
58.6% 58.6%
50.0%
41.7% 37.9%
. 0
5% 33.3% 33.3
29.2%
25.0%
20.8%
6.9% & 1%
0.0% 0.0% 0.0%  0.0% 0.0% 0.0%0% - 0.0960960%
Muy deficiente Deficiente Regular Buena Muy buena

ESTRATEGIA DE LA ORGANIZACION INTERNA

SATlSFACClON B Muy baja Baja Regular Alta ® Muy alta

Figura 3. Relacion entre la estrategia y la organizacion interna y la satisfaccion por el servicios
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Los resultados de la tabla anterior dejan en claro que los niveles de satisfaccion
muy baja y baja se manifiestan sobre todo en los usuarios que califican como muy
deficiente o deficiente a la calidad de la estrategia y la organizacién interna, de
acuerdo a la opinién del 58.6% y 41.7%, respectivamente; por el contrario, los
niveles de satisfaccion alta o muy alta, se reflejan mas en los usuarios que
consideran que dicha estrategia es buena o muy buena, segun se observa en el
58.6% y 66.7%, respectivamente.

En este caso se observa que la satisfaccion aumenta con la calidad de la estrategia

y la organizacién interna.
Contrastacion de la hipotesis especifica 1:

La gestion de la calidad de la estrategia y la organizacion para los usuarios del
servicio municipal de atencion al usuario contribuye en el nivel de satisfaccion del

usuario de la Municipalidad Distrital de La Union en el afio 2018.

Tabla 5.1. Relacion entre la Gestion de la Calidad de la estrategia y la
organizacion y la satisfaccion de los usuarios del servicio que ofrece la
Municipalidad Distrital de La Unién y la calidad de la estrategia y la

organizacion

Calidad de la
Spearman estrategiay la
organizacién
Satisfaccion del r .818(**)
usuario Sig. (bilateral) 0.000
n 195
R? 66.9%

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios
De acuerdo a los resultados del estudio, la calidad de la estrategia y la organizacion,
evidencia una correlacion (r=0.818) significativa (Sig. <0.05) con la satisfaccion del
usuario y con cada uno de los aspectos del servicio. Este resultado conduce a
aceptar la hipétesis de que dicha estrategia y organizacion influye en la satisfacciéon
de los usuarios por el servicio de la Municipalidad Distrital de La Union, explicandolo

aproximadamente en un 66.9%.
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La correlacion positiva indica que para mejorar la satisfaccion del usuario se deben

mejorar las estrategias y la organizacion de dicha municipalidad.

1.2. Influencia de la gestion de la calidad del conocimiento de la ciudadania del
servicio municipal de atencién al usuario sobre el nivel de satisfaccion del

usuario de la Municipalidad Distrital de La Union en el afio 2018.

Tabla. 6. Satisfaccion de los wusuarios del servicio que ofrece la
Municipalidad Distrital de La Unidn, en relacion al conocimiento de

la ciudadania sobre el servicio de atencion al usuario

Calidad del Satisfaccion del usuario Total
conocimiento de . .
la atencion al Muy baja Baja Regular Alta Muy alta
usuario N %  N° % N° % N° % N° %  N° %
Muy deficiente 17 45904 g 216% 10 27.0% 2 54% 0 0% 37 1000%
Deficiente 12 250% 22 458% 14 292% 0 0% 0 0% 48 100.0%
0,
Regular 0 0% 12 200% 30 500% 18 300% O .0% 60 100-0%
Buena 0 0% 2 48% 10 238% 22 524% 8 19.0% 42 100.0%
Muy buena 0O 0% 0 0% 0 0% 6 750% 2 250% 8 100.0%
Total 29 149% 44 226% 64 328% 48 246% 10 51% 195 100.0%
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios
75.0%
50.0% 52.4%
45.9% 45.8%
. 29.2% 30.0%
ZZ.O/J 25.0% 23.8% 25.0%
21.6% 20.0% 19.0%
5 4% 4.8%
0.0% 0.0%  0.0% 0.0% 0.0% 0.006090%
Muy deficiente Deficiente Regular Buena Muy buena
CONOCIMIENTO DE LA ATENCION AL USUARIO
SATISFACCION % % % % Y%

Figura 4. Relacion entre el conocimiento de la atencion al usuario y la satisfaccion por el servicio
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Los resultados del estudio indican que en el grupo de usuarios que califican a la
calidad del conocimiento de los trabajadores sobre la atencién al usuario, como
muy deficiente o deficiente, se encuentran los mas insatisfechos, segun la opinion
del 45.9% y 45.8%, respectivamente. Por el contrario, los usuarios mas satisfechos
(satisfaccion alta o muy alta) son los que califican a dichos conocimientos como

muy buenos, segun se observa en el 75% y 25%.

Los resultados dan cuenta que la satisfaccion de los usuarios mejora con la calidad

de los conocimientos del personal sobre la atencion al usuario.
Contrastacion de la hipotesis especifica 2:

La gestion de la calidad del conocimiento de la ciudadania del servicio municipal
de atencion al usuario contribuye en el nivel de satisfaccion del usuario de la

Municipalidad Distrital de La Unién en el afio 2018.

Tabla 6.1. Relacion entre la Gestién de la Calidad del conocimiento de la
cidadaniay la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de La

Unién y la calidad del conocimiento de la atencidon al usuario

Calidad del conocimiento

S
pearman de la atencion al usuario
Satisfaccion del r .699(**)
usuario Sig. (bilateral) 0.000
n 195
R2 48.9%

** |a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios

La tabla anterior muestra que la calidad del conocimiento de los trabajadores sobre
la atencién al usuario, evidencia una correlacion (r=0.699) significativa (Sig. <0.05)
con la satisfaccion del usuario; este resultado aporta evidencias suficientes para
validar la hipotesis de gque la calidad del conocimiento sobre la atencion al usuario
influye significativamente en la satisfaccion del usuario.

La correlacion encontrada indica que la calidad del conocimiento sobre la atencién
al usuario influye en la satisfaccion del usuario y lo explica aproximadamente en un
48.9%.
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Influencia de la gestion de la calidad de la accesibilidad y canales de atencion a la
ciudadania del servicio municipal de atencién al usuario sobre el nivel de
satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La Uni6n-2018.

Tabla. 7. Satisfaccion de los wusuarios del servicio que ofrece la
Municipalidad Distrital de La Union, en relacién a la calidad de la

calidad de la accesibilidad y canales de atencién al usuario

Calidad de la Satisfaccién del usuario

accesibilidad y Total
canales de Muy baja Baja Regular Alta Muy alta

atencién a la

ciudadania Ne % Ne % Ne % N° % Ne % Ne %

Muy deficiente 18 47.4% 16 421% 4 105% O .0% 0 .0% 38 100.0%

Deficiente 5 200% 8 320% 6 240% 2 80% 4 16.0% 25 100.0%
Regular 6 111% 12 222% 24 444% 12 222% O .0% 54 100.0%
Buena 0 .0% 8 154% 16 308% 28 538% O .0% 52 100.0%
Muy buena 0 .0% 0 0% 14 538% 6 231% 6 231% 26 100.0%
Total 29 149% 44 226% 64 328% 48 246% 10 51% 195 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios

53.8% 53.8%
47.4% A%
1% e
24.0% 9 9 23.123.1%
20.0% 22.2%22.2% 0
15.4%
10.5% £ 0o 11.1%
0.0% 0.09 I 0.0% 0.0% 0.0% 0.090%
Muy deficiente Deficiente Regular Buena Muy buena

ACCESIBILIDAD Y CANALES DE ATENCION

SATISFACCION % % % % %

Figura 5. Relacion entre la accesibilidad y canales de atencion y la satisfaccion por el servicio

La tabla anterior deja en evidencia que los usuarios con la mas baja satisfaccion,

son los que también califican a la calidad de la accesibilidad y canales de atencion
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a la ciudadania, en su niveles mas bajo (Muy deficiente), segun se observa en el
47.4%y 42.1%, respectivamente. Por el contrario, los usuarios mas satisfechos son
los que también valoran mas a dicha calidad (Nivel bueno o muy bueno), segun se
observa en el 53.8% y 23.1%, respectivamente.

Los resultados evidencian que la satisfaccion de los usuarios mejora con la calidad

de la accesibilidad y canales de atencién a la ciudadania.
Contrastacion de la hipétesis especifica 3:

La gestion de la calidad de la accesibilidad y canales de atencion a la ciudadania
del servicio municipal de atencion al usuario contribuye en el nivel de satisfaccion

del usuario de la Municipalidad Distrital de La Unién-2018.

Tabla 7.1. Relacién entre la satisfaccion de los usuarios del servicio que
ofrece la Municipalidad Distrital de La Union y la calidad de la accesibilidad y

canales de atencién a la ciudadania

Calidad de la accesibilidad

Spearman y canales de atencién ala
ciudadania
Satisfaccién del r 0.623(**)
usuario Sig. (bilateral) 0.000
n 195
R? 38.8%

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios
El estudio encontré que la calidad de la accesibilidad y canales de atencion a la
ciudadania, evidencia una correlacion (r=0.623) significativa (Sig. <0.05) con la
satisfaccion del usuario. Dicha correlacion conduce a aceptar la hipotesis de que
dicha calidad influye significativamente en la satisfaccidén del usuario, explicandola

aproximadamente en un 38.8%.



72

1.3. Influencia de la gestion de la calidad de la infraestructura, mobiliario y
equipamiento para la atencién al usuario en el nivel de satisfaccion del

usuario de la Municipalidad Distrital de La Uni6n-2018.

Tabla. 8. Satisfacciobn de los usuarios del servicio que ofrece la
Municipalidad Distrital de La Unién, en relacion a la calidad de la

infraestructura, mobiliario y equipamiento para la atencién

Calidad de la Satisfaccion del usuario o
infraestructura - .

o ' M B Regul Al Muy al
mobiliario y Uy baja 4 egular ta uy alta

equipamiento N© % NO % No % Ne % Ne % Ne %

Muy deficiente 14 33305 14 467% 6 200% O 0% 0 0% 30 100.0%

Deficiente 17 347% 14 286% 14 286% 4 82% 0 0% 49 100.0%

Regular 2 37% 14 259% 22 407% 12 222% 4 74% 54 100.0%

Buena O 0% 0 0% 20 357% 32 571% 4 71% 56 100.0%
0,
Muy buena 0 0% 2 333% 2 333% 0 0% 2 333% 6 1000%
Total 29 149% 44 226% 64 328% 48 246% 10 51% 195 100.0%
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios
57.1%
46.7%
40.7%
33.3% 34.7% 357% 3339 333% 33.3%
B86%
25.9%
B 0% 22.2%
8.2% 7.4% 7.1%
3.7%
0.0% 0.0% - I 0.0960% I 0.0% | 0.0
Muy deficiente Deficiente Regular Buena Muy buena

INFRAESTRUCTURA, MOBILIARIO Y EQUIPAMIENTO

SATISFACCION % % % % Y%

Figura 6. Relacion entre la infraestructura, mobiliario y equipamiento y la satisfaccion por el servicio

De acuerdo a los resultados, los usuarios mas insatisfechos son lo que califican a
la calidad de la infraestructura, mobiliario y equipamiento, como muy deficiente o

deficiente, segun se observa en el 46.7% y 34.7%; por el contrario, los usuarios
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mas satisfechos pertenecen al grupo de usuarios que califica a dicha calidad como
buena o muy buena, como lo indica el 57.1% y 33.3%, respectivamente.

Contrastacion de la hipoétesis especifica 4:

La gestion de la calidad de la infraestructura, mobiliario y equipamiento para la
atencion al usuario contribuye en el nivel de satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital de La Uni6én-2018.

Tabla 8.1. Relacién entre la satisfaccion de los usuarios del servicio que
ofrece la Municipalidad Distrital de La Unién y la calidad de la infraestructura,

mobiliario y equipamiento

Calidad de la infraestructura,

S
pearman mobiliario y equipamiento
Satisfaccion del r 0.683(**)
usuario Sig. (bilateral) 0.000
n 195
R2 46.6%

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios
Los resultados de la tabla indican que la calidad de la infraestructura, del mobiliario
y del equipamiento evidencia una correlacién (r=0.683), significativa (Sig.<0.05),
con la satisfaccion del usuario; este resultado conduce a aceptar la hipotesis de
que dicha calidad influye en la satisfaccion del usuario por el servicio que ofrece la
Municipalidad Distrital de La Unidn, explicandola aproximadamente en un 46.6%.
La correlacion positiva indica ademas que una mejora en la calidad de la

infraestructura, mobiliario y equipamiento, incrementa la satisfaccién del usuario.
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1.4. Influencia de la gestion de la calidad del proceso de atencion a la
ciudadania del servicio municipal de atencion al usuario en el nivel de

satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La Uni6n-2018.

Tabla. 9. Satisfacciobn de los usuarios del servicio que ofrece la
Municipalidad Distrital de La Unidén, en relacion a la calidad del

proceso de atencion a la ciudadania

Satisfaccién del usuario

orotesn e Totl
atencion al Muy baja Baja Regular Alta Muy alta
usuario No° % N© % N° % No % NO % NP %

Muy deficiente 2 1000% O .0% 0 .0% 0 .0% 0 .0% 2 100.0%

Deficiente 22 611% 10 278% 4 111% O .0% 0 .0% 36 100.0%
Regular 5 7.2% 16 232% 28 40.6% 20 290% O .0% 69 100.0%
Buena 0 .0% 18 209% 32 37.2% 28 326% 8 9.3% 86 100.0%
Muy buena 0 .0% 0 .0% 0 .0% 0 .0% 2 100.0% 2 100.0%
Total 29 149% 44 226% 64 328% 48 24.6% 10 5.1% 195 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios

100.0% 100.0%
61.1%

40.6% 37.2% .

9 29.0% 07
e 23.2% 20.9%
11.1% 739} 93%
0.0% 0.0% 0.0% m 0.0% 0.0% . 0.0%
Muy deficiente Deficiente Regular Buena Muy buena

CALIDAD DEL PROCESO DE ATENCION AL USUARIO

SATISFACCION % % % % Y%

Figura 7. Relacion entre la calidad del proceso de atencion al usuario y la satisfaccion por el servicio

De acuerdo a los resultados de la tabla, los usuarios mas insatisfechos son los que
califican a la calidad del proceso de atencion a la ciudadania como muy deficiente

o deficiente, de acuerdo a la opinion del 100% y 61.1%. En cambio, los dos usuarios
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que manifiestan mayor satisfaccion, son los que también califican a la calidad del
proceso de atencion como muy buena, segun se observa en el 100%.

Los resultados evidencian que en la medida que mejora la calidad del proceso de
atencion a la ciudadania, mejora la satisfaccion de los usuarios del servicio de la

Municipalidad Distrital de La Unién.
Contrastacion de la hipotesis especifica 5:

La gestion de la calidad del proceso de atencion a la ciudadania del servicio
municipal de atencion al usuario contribuye en el nivel de satisfaccién del usuario
de la Municipalidad Distrital de La Uni6n-2018.

Tabla 9.1. Relacion entre la satisfacciéon de los usuarios del servicio que
ofrece la Municipalidad Distrital de La Union y la calidad del proceso de

atencioén ala ciudadania

Calidad del proceso

Spearman de atencién a la
ciudadania
Satisfaccién del r 0.613(**)
usuario Sig. (bilateral) 0.000
n 195
R2 37.6%

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios
Los resultados dejan en evidencia que la calidad del proceso de atencion a la
ciudadania muestra una correlacion (r=0.613) significativa (Sig. <0.05) con la
satisfaccion del usuario, resultado que conduce a aceptar la hipotesis de que dicha
calidad influye en la satisfaccion del usuario, explicandola en un 37.6%. Dicha
correlacion deja en evidencia que otro de los aspectos que puede mejorar la

satisfaccion del usuario es la calidad del proceso de atencion a la ciudadania.
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1.5. influencia de la gestion de la calidad del personal de atencién a la
ciudadania del servicio municipal de atencion al usuario en el nivel de

satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La Union — 2018.

Tabla. 10. Satisfaccion de los usuarios del servicio que ofrece la
Municipalidad Distrital de La Unidn, en relacion a la calidad del

personal de atencion a la ciudadania

Calidad del Satisfaccién del usuario

personal de
atencién al
usuario

Total
Muy baja Baja Regular Alta Muy alta

N° % N° % N° % Ne % N° % N° %

Muy deficiente 2 143% 10 714% 2 143% O .0% 0 .0% 14 100.0%

Deficiente 16 333% 24 500% 8 16.7% O .0% 0 .0% 48  100.0%
Regular 11 244% 6 133% 22 489% 6 133% O .0% 45  100.0%
Buena 0 .0% 4 59% 22 324% 38 559% 4 59% 68 100.0%
Muy buena 0 .0% 0 .0% 10 500% 4 200% 6 30.0% 20 100.0%
Total 29 149% 44 226% 64 328% 48 246% 10 51% 195 100.0%
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios
71.4%
55.9%
50.0% 48.9% 50.0%
9 0,
3338 32.4% 30.0%
24.4% 0.0
14.3%14.3% go.-7% 13.3%13.3% .
5.9% | 5.9%
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% . 0.0%0%
Muy deficiente Deficiente Regular Buena Muy buena

CALIDAD DEL PERSONAL DE ATENCION AL USUARIO

SATISFACCION % % % % Y%

Figura 8. Relacion entre la calidad del personal de atencién al usuario y la satisfaccién por el servicio

De acuerdo a los resultados de la tabla, la mayor insatisfaccién de los usuarios por
el servicio de la Municipalidad Distrital de La Unién, se evidencia en el grupo de

usuarios que califica a la calidad del persona de atencion a la ciudadania como muy
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deficiente o deficiente, como se desprende de la opinién del 71.4% y 50%; por el
contrario, los niveles mas altos de satisfaccion se reflejan en los usuarios que
califican a dicha calidad como buena o muy buena, como lo refiere el 55.9% y 30%.
En este caso también se observa que la satisfaccion del usuario mejora con la

calidad del personal de atencion a la ciudadania.
Contrastacion de la hipotesis especifica 6:

La gestion de la calidad del personal de atencion a la ciudadania del servicio
municipal de atencioén al usuario contribuye en el nivel de satisfaccion del usuario
de la Municipalidad Distrital de La Union — 2018.

Tabla 10.1. Relacion entre la satisfaccion de los usuarios del servicio que
ofrece la Municipalidad Distrital de La Unién y la calidad del personal de

atencioén ala ciudadania

Calidad del personal de

Spearman atencion a la ciudadania
Satisfaccién del r 0.696(**)
usuario Sig. (bilateral) 0.000

n 195

R2 48.4%

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios
La tabla anterior da cuenta que la calidad del personal de atencién a la ciudadania
muestra una correlacion (r=0.696) significativa (Sig. <0.05) con la satisfaccion del
usuario, explicandola aproximadamente en un 48.4%; este resultado conduce
aceptar la hipétesis de que dicha calidad influye significativamente en la
satisfaccion del usuario. La correlacion positiva indica ademas que en la medida
que mejore la calidad del personal de atencion a la ciudadania, mejorara la

satisfaccion del usuario.



78

1.6. Influencia de la gestion de la calidad de la transparencia y el acceso a la
informacién publica del servicio municipal de atencion al usuario sobre el
nivel de satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La Unién —
2018.

Tabla. 11. Satisfaccion de los wusuarios del servicio que ofrece la
Municipalidad Distrital de La Unién, en relacion a la calidad de la

transparenciay el acceso a lainformacién publica

Calidad de la Satisfaccion del usuario

transparencia y Total
el acceso a la Muy baja Baja Regular Alta Muy alta

informacién

publica Ne % N° % N° % N° % N° % N° %

Muy deficiente 2 100.0% 0 0% 0 0% 0 .0% 0 .0% 2 100.0%

Deficiente 27 429% 24 381% 12 19.0% O .0% 0 .0% 63 100.0%
Regular 0 .0% 18 409% 18 409% 8 182% O .0% 44 100.0%
Buena 0 .0% 2 28% 32 444% 36 500% 2 28% 72 100.0%
Muy buena 0 .0% 0 .0% 2 143% 4 286% 8 57.1% 14 100.0%
Total 29 149% 44 226% 64 328% 48 246% 10 51% 195 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios

100.0%
0,

50.0% 57.1%

42.9% 3819 40.9% 40.9% 44.4%
28.6
1)
19.0% 18.2% 14.3%
.0960%0% 0.0% 0.0%  0.0% 0.0% 0.0%8% | 2:8% 0.0%0%
Muy deficiente Deficiente Regular Buena Muy buena

TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA
SATISFACCION =% % % % m%

Figura 9. Relacioén entre la transparencia y acceso a la informacion publica y la satisfaccion por el servicio
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El estudio deja en evidencia que los usuarios que evidencian una satisfaccion muy
baja, son los que califican también a la calidad de la transparencia y acceso a la
informacion publica, en su niveles mas bajo (Muy deficiente o deficiente), segun se
refleja en el 100% y 42.9%; por el contrario, los usuarios mas satisfechos con el
servicio, son los que consideran que dicha calidad es buena o muy buena, segun

se observa en el 50% y 57.1%, respectivamente.
Contrastacion de la hipoétesis especifica 7:

La gestidn de la calidad de la transparencia y el acceso a la informacion publica del
servicio municipal de atencion al usuario contribuye en el nivel de satisfaccion del

usuario de la Municipalidad Distrital de La Union — 2018.

Tabla 11.1. Relacién entre la satisfaccién de los usuarios del servicio que
ofrece la Municipalidad Distrital de La Union y la calidad de la transparencia

y el acceso a la informacion publica

Calidad del acceso a la

Spearman transparenciay a la
informacidn publica
Satisfaccién del r T71(**)
usuario Sig. (bilateral) 0.000
n 195
R? 59.4%

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios
La tabla anterior muestra que la calidad del acceso a la transparencia y a la
informacion publica, evidencia una correlacion (r=0.771) significativa (Sig. <0.05)
con la satisfaccion del usuario, explicandola aproximadamente en un 59.4%. Este
resultado aporta evidencias suficientes para aceptar la hipétesis de que dicha
calidad influye significativamente en la satisfaccion del usuario. La correlacion
positiva indica ademas que en la medida que mejore la calidad del acceso a la

transparencia y a la informacién publica, mejorara la satisfaccion del usuario.
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1.7. Influencia de la gestidn de la calidad de la medicién de la gestion del
servicio municipal de atencion al usuario sobre el nivel de satisfaccion del

usuario de la Municipalidad Distrital de La Unién — 20018.

Tabla. 12. Satisfacciobn de los usuarios del servicio que ofrece la
Municipalidad Distrital de La Unién, en relacion a la calidad de la

medicion de la gestion del servicio municipal de atencion al usuario

Calidad de Ia Satisfaccién del usuario

medicion de la
gestién del
servicio

Total
Muy baja Baja Regular Alta Muy alta

N° % N° % N° % Ne % N° % N° %

Muy deficiente 23 852% 2 74% 2 74% 0 .0% 0 .0% 27  100.0%

Deficiente 0 0% 36 563% 16 250% 8 125% 4 63% 64 100.0%
Regular 6 107% 6 10.7% 32 571% 12 214% O .0% 56 100.0%
Buena 0 .0% 0 0% 12 286% 26 619% 4 95% 42 100.0%
Muy buena 0 .0% 0 .0% 2 333% 2 333% 2 333% 6 100.0%
Total 29 149% 44 226% 64 328% 48 246% 10 51% 195 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios

85.2%
61.9%
56.3% 57.1%
28 60 333363983.3%
0, . 0
0% 21.4%
12.5% 9
Y %A% 10.7%7% 9.5%
0.0% Q8% o 0.0% 0.0%60% I 0.0060%
Muy deficiente Deficiente Regular Buena Muy buena

MEDICION DE LA GESTION DEL SERVICIO

SATISFACCION % % % % Y%

Figura 10. Relacion entre la medicién de la gestion del servicio y la satisfaccion por el servicio

Los resultaos del estudio indican que los mayores niveles de insatisfaccion se
reflejan en los usuarios que califican a la calidad de la medicién de la gestion del

servicio como muy deficiente o deficiente, de acuerdo a la opinién del 85.2% y



81

56.3%, respectivamente. Por el contrario, los usuarios que evidencian mayor
satisfaccion, son aquellos que califican a dicha calidad como buena o muy buena,

segun se desprende de la opinion del 61.9% y 33.3%, respectivamente.
Contrastacion de la hipoétesis especifica 8:

La gestion de la calidad de la medicion de la gestion del servicio municipal de
atencion al usuario contribuye en el nivel de satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital de La Unién — 20018.

Tabla 12.1. Relacién entre la satisfaccién de los usuarios del servicio que
ofrece la Municipalidad Distrital de La Union y la calidad de la medicién del

servicio de atencién al usuario

Calidad de la medicion del

Spearman
P servicio de atencion al usuario
Satisfaccién del r .644(*%)
usuario Sig. (bilateral) 0.000
n 195
R? 41.5%

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios
Los resultados de la tabla indican que la calidad de la medicién del servicio de
atencion al usuario evidencia una correlacion (r=0.644) significativa (Sig.<0.05) con
la satisfaccion del usuario, explicandola aproximadamente en un 41.5%; este
resultado conduce a aceptar la hipotesis de que dicha calidad influye en la

satisfaccion del usuario.
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Influencia de la gestion de la calidad de la respuesta a reclamos y
sugerencias de los usuarios del servicio municipal de atencion al usuario
sobre el nivel de satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La
Union — 2018.

Tabla. 13. Satisfaccion de los wusuarios del servicio que ofrece la

Municipalidad Distrital de La Unién, en relacion a la calidad de la

respuesta a reclamos y sugerencias de los usuarios

Calidad de la Satisfaccion del usuario
respuesta a Total
reclamos y Muy baja Baja Regular Alta Muy alta

sugerencias de

los usuarios Ne % Ne % N° % Ne° % N° % Ne %

Muy deficiente 17 680% 4 160% 4 16.0% 0 .0% 0 .0% 25 100.0%

Deficiente 6 125% 16 333% 18 375% 8 167% O .0% 48  100.0%
Regular 6 10.7% 18 321% 18 321% 10 179% 4 7.1% 56  100.0%
Buena 0 .0% 6 9.4% 24 375% 30 469% 4 6.3% 64  100.0%
Muy buena 0 .0% 0 .0% 0 .0% 0 .0% 2 100.0% 2 100.0%
Total 29 149% 44 226% 64 328% 48 246% 10 5.1% 195 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios

100.0%
68.0%
46.9%
0, 0,
3336°% 32.1% 32.1% 3754
.08:0% 16.7% 17.9%
12.5% 10.7% 71%  94% | 63%
0.0% 0.0% 0.0% 0.0060060060Y
[ | [ |
Muy deficiente Deficiente Regular Buena Muy buena

RESPUESTA A LOS RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LOS USUARIOS

SATISFACCION % % % % %

Figura 11. Relacion entre la respuesta a los reclamos y sugerencias de los usuarios y la satisfaccion por el

servicio
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Los resultados de la tabla indican que los usuarios que evidencian mayor
insatisfaccion son los que califican a la calidad de la respuesta a reclamos y
sugerencias de los usuarios como muy deficiente o deficiente, segun se obseva en
el 68% y 33.3%; por el contrario, los usuarios mas satisfechos son aquellos que
mayormente califican a dicha calidad como buena o muy buena, como se

desprende de la opinién del 46.9% y 100%, respectivamente.
Contrastacion de la hipoétesis especifica 9:

La gestion de la calidad de la respuesta a reclamos y sugerencias de los usuarios
del servicio municipal de atencion al usuario contribuye en el nivel de satisfaccion

del usuario de la Municipalidad Distrital de La Unién — 2018.

Tabla 13.1. Relacién entre la satisfaccién de los usuarios del servicio que
ofrece la Municipalidad Distrital de La Unién y la calidad de la respuesta y

sugerencias de los usuarios

Calidad de la respuesta a

Spearman reclamos y sugerencias
Satisfaccién del r .570(**)
usuario Sig. (bilateral) 0.000

n 195

R? 32.5%

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios
Los resultados de la tabla anterior muestran que la calidad de la respuesta a
reclamos y sugerencias evidencia una correlacion (r=0.570) significativa (Sig.
<0.05) con la satisfaccion del usuario, explicAndola en un 32.5%;este resultado
conduce a aceptar la hipotesis de que dicha calidad contribuye al nivel de
satisfaccion del usuario. La correlacion positiva indica ademas que en la
satisfaccion del usuario mejora, con la calidad de la respuesta a los reclamos y

sugerencias.
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1.9. Contribucion de la gestion de la calidad del servicio en el nivel de

satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La Unién-2018.

Tabla. 14. Satisfaccion de los usuarios del servicio que ofrece la

Municipalidad Distrital de La Unidn, en relacién a la calidad del

servicio
Satisfaccién del usuario |
: Total
Cahda}d del Muy baja Baja Regular Alta Muy alta
servicio
Ne % Ne % N° % Ne° % Ne % Ne %

Muy deficiente 2 1000% O .0% 0 .0% 0 .0% 0 .0% 2 100.0%

Deficiente 27  342% 34 43.0% 18 228% O .0% 0 .0% 79  100.0%
Regular 0 .0% 10 200% 26 52.0% 14 28.0% O .0% 50 100.0%
Buena 0 .0% 0 0% 20 323% 34 548% 8 12.9% 62 100.0%
Muy buena 0 .0% 0 .0% 0 .0% 0 .0% 2 100.0% 2 100.0%
Total 29 149% 44 226% 64 328% 48 246% 10 5.1% 195 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios

100.0% 100.0%
54.8%
52.0%
43.0%
34.2% 28.0% 32.3%
22.8% 20.0% .
12.9%
.0%0060% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%60% I 0.00600609609
Muy deficiente Deficiente Regular Buena Muy buena

CALIDAD DEL SERVICIO

SATISFACCION % % % % Y%

Figura 12. Relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion por el servicio

De acuerdo a los resultados de la tabla anterior, los usuarios que evidencian los

niveles mas altos de insatisfaccion, son los que también califican a la calidad del

servicio en sus niveles mas bajos (Muy deficiente o deficiente), segun se desprende
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de la opinion del 100% y 43%, respectivamente. En cambio, los usuarios mas
satisfechos son los que consideran que la calidad del servicio es buena o muy
buena, de acuerdo a la opinién del 54.8% y 100%.

En este caso se observa que en la medida que mejora la calidad del servicio, mejora

la satisfaccion de los usuarios de dicho servicio.
Contrastacion de la hipotesis general:

La gestion de la calidad del servicio contribuye en el nivel de satisfaccién de los

usuarios de la Municipalidad Distrital de La Uni6n-2018.
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Tabla 14.1. Relacién entre la satisfaccién de los usuarios del servicio que

ofrece la Municipalidad Distrital de La Unién con la calidad del servicio

Spearman Gestion de la calidad
Satisfaccién del r .832(**)
usuario Sig. (bilateral) 0.000

n 195

R? 69.2%

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios
Los resultados muestran que la gestidon de la calidad en la Municipalidad Distrital
de La Unidén evidencia una correlacion (r=0.832) significativa (Sig. <0.05) con la
satisfaccion del usuario, explicandola aproximadamente en un 69.2%. Este
resultado conduce a aceptar la hipétesis de que la calidad del servicio contribuye
en el nivel de satisfaccidn de los usuarios de dicha municipalidad. La correlacion
positiva indica ademas que en la medida que mejore la gestion de la calidad,

mejorara la satisfaccion del usuario.
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IV. DISCUSION

La Presente investigacion tiene como objetivo determinar si la gestion de la calidad
del servicio contribuye al nivel de satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de
La Union-2018. Las instituciones prestadoras de servicio tienen como ultimo fin, mejorar
los servicios de atencidn al cliente a fin de satisfacer sus necesidades o expectativas; para
ello las organizaciones modernas implementan diferentes estrategias, fundamentadas en la
filosofia de la mejora continua en la calidad de sus operaciones. Uno de los grandes
problemas a los que se enfrentan las instituciones publicas es falta de capacidad de respuesta
para responder a las exigencias actuales y a las demandas de usuarios cada vez més
exigentes. Por lo que primero es importante conocer cuéles son los problemas que enfrentan
cuando van a solicitar los servicios de la municipalidad y como ésos repercuten en la

satisfaccion del usuario.

Con relacién a la gestion de la calidad, Gonzalez (2000), indica que son
actividades que realiza la gerencia para lograr cumplir satisfactoriamente con un
servicio; estas actividades incluyen la planificacion, control, garantia y las politicas
de mejora de la calidad. Estas actividades estdn encaminadas a lograr satisfacer
las necesidades delos usuarios; en el caso de la Municipalidad, el servicio ademas
esta orientado a mejorar de su calidad de vida. Esta problemética ha motivado la
presente investigacion, cuya discusién se realiza a continuacion, tomando en

cuenta los objetivos de la investigacion.

Antes de dar respuesta a los objetivos, se debe sefalar que el estudio
encontré que la gestion de la calidad del servicio es de regular a deficiente, segun
los resultados de la tabla 1 y 2; los promedios cercanos a los 3 puntos en lo
relacionado a la gestion de la calidad y en cada una de sus dimensiones deja en
evidencia que dicha municipalidad adolece de una serie de problemas, no hay una
buena organizacion interna, los trabajadores tienen escaso conocimiento de los
usuarios y no son accesibles a ellos; la infraestructura tampoco ayuda al proceso
de atencion, los procesos de los tramites son ineficientes, asi como el personal que
atiende a los usuarios; no existe transparencia en el acceso a la informaciéon y no
se mide en forma continua la satisfaccion de los usuarios y tampoco hay una

respuesta rapida y eficientes a los reclamo y sugerencias de los usuarios. Estos
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aspectos generan bastante insatisfaccion en el usuario (Tabla 3 y 4); los promedios
iguales o inferiores a los 3 puntos indican que el servicio no es confiable, no hay
capacidad de respuesta, los servicios no son seguros, el personal no muestra
empatia con los usuarios y los elementos tangibles del servicio contribuyen a la
insatisfaccion del usuario. Este resultado contrasta con el encontrado por Enriquez
(2014), quien obtuvo que los usuarios estaban bastante satisfechos con la
capacidad de respuesta de la Municipalidad investigada; valorando sobretodo la
actitud y disposicion de los trabajadores de dicha organizacién para ayudarlos. Esta
actitud, no se evidencia en los trabajadores investigados en la presente

investigacion.

También hay coincidencias parciales con los resultados encontrados por
Urbina (2014), quien encontrd que los trabajadores de la corporacion investigada
estan satisfechos con la seguridad y empatia del servicio, mas no con la
confiabilidad y la capacidad de respuesta del servicio, que al igual que la presente

investigacién, se ubican en un nivel medio.

El primer objetivo dela investigacion analiza la influencia de la gestion de la
calidad de la estrategia y la organizacion para los usuarios del servicio municipal
de atencién al usuario en el nivel de satisfaccion del usuario de la Municipalidad
Distrital de La Unién en el afio 2018.

Los resultados de la tabla 5 y 5.1 dejan en evidencia que efectivamente
esta parte de la gestion se relaciona en forma significativa con la satisfaccion del
usuario, explicandolo aproximadamente en un 66.9%; estos resultados muestran la
importancia que tienen las estrategias de gestion y la organizacion, en la
satisfaccion del usuario. Es importante que la municipalidad cuente con una
persona responsable de atender al usuario, con oficinas adecuadas a sus
necesidades; los encuestados exigen ademas que la dicha organizacion planifique
la mejora de la atencion y que se preocupe por satisfacer las necesidades de los

clientes.

El segundo objetivo, se orienta a determinar la influencia de la gestion de
la calidad del conocimiento de la ciudadania del servicio municipal de atencién al
usuario sobre el nivel de satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La

Unidén en el afio 2018.
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Los resultados de la tabla 6 y 6.1, muestran que la gestion del conocimiento
también se relaciona con la satisfaccién del usuario, explicandolo en un 48.9%; es
importante que dicha organizacion realice estudios para identificar las necesidades
de los usuarios y que los encargados de la atencién cuenten con conocimientos

suficientes para resolver los problemas de los usuarios.

En el tercer objetivo especifico se analiza la influencia de la gestion de la
calidad de la accesibilidad y canales de atencién a la ciudadania del servicio
municipal de atencion al usuario sobre el nivel de satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital de La Uni6én-2018.

Los resultados encontrados y reflejados en la tabla 7 y 7.1, dejan en claro
gue la accesibilidad al usuario es otro de los aspectos de la gestion que se relaciona
con la satisfaccion del usuario y lo explica aproximadamente en un 38.8%; estos
resultados muestran el papel importante que juega en la satisfaccion del usuario, la
existencia de diferentes canales de atencién y la realizacidbn de eventos de

acercamiento al usuario.

En el cuarto objetivo especifico se analiza la influencia de la gestiéon de la
calidad de la infraestructura, mobiliario y equipamiento para la atencion al usuario
en el nivel de satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La Unién-
2018.

Los resultados de la tabla 8 y 8.1, muestran que la calidad de dicha
infraestructura, se relaciona en forma significativa con la satisfaccion del usuario,
explicandola aproximadamente en un 46.6%. Es importante que la municipalidad
cuente con un espacio fisico exclusivo para atender a mujeres, discapacitados y
adultos mayores y que ademas de mantenimiento a las instalaciones para mejorar

la atencion.

El quinto objetivo especifico determina la influencia de la gestion de la
calidad del proceso de atencion a la ciudadania del servicio municipal de atencion
al usuario en el nivel de satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La
Unién-2018.

Los resultados del estudio, tabla 9 y 9.1, indican que la calidad del proceso

de atencién se relaciona en forma significativa con la satisfaccion de los usuarios,
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logrando explicarla en un 37.6%; la satisfaccion del usuario podria mejorar en la
medida que la municipalidad cuente con diversas modalidades para realizar los
pagos, incluyendo oficinas descentralizadas; que la informacion sobre los
requisitos, costos y plazos se encuentren en lugares visibles y de facil accesibilidad;
también es importante el acceso a los formularios en forma gratuita y que la

municipalidad elimine tradmites innecesarios.

En el sexo objetivo especifico se determinar la influencia de la gestién de
la calidad del personal de atencion a la ciudadania del servicio municipal de
atencién al usuario en el nivel de satisfaccién del usuario de la Municipalidad
Distrital de La Unién — 2018.

Los resultados de la tabla 10 y 10.1, dejan en evidencia la existencia de
una relacion significativa entre la gestion dela calidad del personal en la satisfaccion
del usuario, explicandola en un 48.4%; estos resultados resaltan la importancia que
tiene para la satisfaccién del usuario, que el personal cumpla con sus funciones y

gue los atienda con respeto y fomente el orden.

En el séptimo objetivo especifico se analiza la influencia de la gestion de la
calidad de la transparencia y el acceso a la informacién publica del servicio
municipal de atencién al usuario sobre el nivel de satisfaccién del usuario de la
Municipalidad Distrital de La Unién — 2018.

De acuerdo a los resultados encontrados en la tabla 11 y 11.1, la
transparencia y el acceso a la informacién publica juega un rol fundamental en la
satisfaccion del cliente, explicandola aproximadamente en un 59.4%. Estos
resultados dejan en evidencia que la publicacion de la informacion de los
procedimientos administrativos y de los servicios, asi como su sencillez,
conjuntamente con la existencia de una persona responsable de la informacion, son

aspectos que pueden mejorar sustancialmente la satisfaccion del usuario.

En el octavo objetivo especifico, se analiza la influencia de la gestion de la
calidad de la medicion de la gestidén del servicio municipal de atencion al usuario
sobre el nivel de satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La Unidn
—20018.
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La medicion de la satisfaccion de los usuarios, segun los resultados de la
tabla 12 y 12.1, se relaciona significativamente con la satisfaccion por el servicio

que brinda la municipalidad, explicandola aproximadamente en un 41.5%.

Este resultado deja en evidencia que la satisfaccion del usuario se puede
mejorar, en la medida que la municipalidad registre los resultados de la medicion
de la gestion, de que exista una persona que realice la medicion y de que cuente

con indicadores para medir la satisfaccion del usuario.

El dltimo objetivo especifico consiste en determinar la influencia de la
gestién de la calidad de la respuesta a reclamos y sugerencias de los usuarios del
servicio municipal de atencion al usuario sobre el nivel de satisfaccion del usuario
de la Municipalidad Distrital de La Unién — 2018.

De acuerdo a los resultados, la calidad de la respuesta a reclamos y
sugerencias se relaciona en forma significativa con la satisfaccién del usuario,
explicandola en un 32.5%. También es importante para lograr mejora la satisfaccion
del usuario, que la municipalidad implemente canales de recepcion de reclamos y

sugerencias, que exista un procedimiento para atender los reclamos y sugerencias.

Por dltimo se tiene el objetivo general, orientado a determinar como contribuye la

gestién dela calidad en la satisfaccion del usuario.

Los resultados de latabla 14y 14.1, indican que la gestion de la calidad se relaciona
en forma significativa con la satisfaccion del usuario, explicandola
aproximadamente en un 69.2%. Este resultado es importante porque deja muestra
que para mejorar la satisfaccion del usuario, que se encuentra bastante baja, la

municipalidad debe mejorar la gestion dela calidad en todo sus aspectos.

Los hallazgos coinciden con los resultados encontrados por Armada,
Martinez-gallego, Zegarra y Diaz (2015), quienes resaltan los beneficios de la
satisfaccion percibidos por el servicio municipal de deportes de una Universidad de
Colombia.

También hay coincidencia con los resultados encontrados por Inca (2015),
quien en su investigacion encontrd una correlacion positiva y moderada entre la
calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios. Hermosa (2015) llegé a la

misma conclusién general que la presente investigacion, encontrando que la
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satisfaccion del cliente se encuentra influenciada por la calidad del servicio que
ofrece la organizacion donde se hizo el estudio.

Con Barreda (2017), también hay coincidencias, este autor encontr6 que la
calidad de la organizacién interna ejerce una influencia significativa en el nivel de
agrado de los beneficiarios. El autor encontr6 que una de las causas de la
insatisfaccion encontrada es la falta de interés por realizar una buena seleccion de

personal y la falta de capacitacion.
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V. CONCLUSIONES

. La gestion de la calidad de la estrategia y la organizacion para los usuarios
del servicio municipal de atencion al usuario influye significativamente en el
nivel de satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La Unién en
el aflo 2018, y lo explica aproximadamente en un 66.9%.

. La calidad del conocimiento que tienen los trabajadores acerca de los
usuarios influye significativamente el nivel de satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital de La Unién en el afio 2018, explicandolo

aproximadamente en un 48.9%.

. La accesibilidad y la existencia de diversos canales de atencion a la
ciudadania influye significativamente en el nivel de satisfaccién del usuario
de la Municipalidad Distrital de La Uni6n-2018, en un 38.8%

. La gestién de la calidad de la infraestructura, mobiliario y equipamiento para
la atencion al usuario influye significativamente en el nivel de satisfaccién del
usuario de la Municipalidad Distrital de La Union-2018, explicandolo

aproximadamente en un 46.6%.

. La calidad del proceso de atencion a la ciudadania influye significativamente
en el nivel de satisfaccién del usuario de la Municipalidad Distrital de La

Union-2018, logrando explicarla en un 37.6%

. La calidad del personal de atencion a la ciudadania influye significativamente
en el nivel de satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La
Union — 2018, explicandolo aproximadamente en un 48.4%.

. La calidad de la transparencia y el acceso a la informacion publica del
servicio municipal de atencion al usuario influye significativamente en el nivel
de satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La Union — 2018,
logrando explicarla en un 59.4%.

. La calidad del servicio de medicion de la gestidon del servicio municipal de
atencion al usuario sobre el nivel de satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital de La Union — 20018, logrando explicarlo en un
41.5%.
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9. La calidad de la respuesta a reclamos y sugerencias de los usuarios influye
significativamente en el nivel de satisfaccion del usuario de la Municipalidad
Distrital de La Union — 2018, explicandola en un 32.5%.

10.La gestidn de la calidad de la municipalidad influye significativamente en la

satisfaccion del usuario, logrando explicarla en un 69.2%.
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VI. RECOMENDACIONES

Al Acalde de la Municipalidad Distrital de La Union, asi como a todos los regidores,

se recomienda:

1.

Difundir a todos los trabajadores los resultados de la presente investigacion
a fin de que todos tomen conciencia de la gravedad del problema de gestion
de la calidad.

Implementar medidas urgentes para mejorar la gestion y como consecuencia

la satisfaccion del usuario.

3. Capacitar continuamente al personal, en temas de gestion de la calidad

Implementar dentro de la municipalidad la filosofia de la calidad total
Realizar mejoras sustanciales en lo relacionado a la infraestructura y

equipos.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO N©

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Anexo 1. Instrumento: Cuestionario Gestion de la Calidad de Servicio de Atenciony la
satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La Unién

Sr/ Sra. / Srta. Reciba un cordial saludo. El siguiente cuestionario, tiene por objetivo recoger
informacion necesaria que valga de soporte de la investigacion que realiza en cuanto a “Gestion
de la calidad del servicio municipal de atencion al usuario y su influencia en el nivel de
satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La Union - 2018”. Por lo cual debe leer
detallada marcando con un aspa (X) una de las cinco alternativas. Agradecemos previamente
su meritoria colaboracion.

Totalmente
Totalmente De En en
de Acuerdo Acuerdo Indiferente Desacuerdo Desacuerdo

Calidad de la organizacion interna
para la atenciéon alos usuarios 5 4 3 2 1

Existe una persona responsable de
orientar la atencién a los usuarios.

En la municipalidad se planifica la
mejora de la atencion a los usuarios.

La municipalidad se preocupa por
conocer si las necesidades de los
usuarios han sido satisfechas.

Existen oficinas adecuadas a las
necesidades del usuario.

Conocimiento de los usuarios 5 4 3 2 1

La municipalidad realiza estudios o
encuestas para identificar las
necesidades de los usuarios.

Los encargados de la atencién cuentan
con conocimientos suficientes para
resolver los problemas de los usuarios.
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Accesibilidad a los usuarios

La atencion se brinda por diferentes
canales a los usuarios (canal
presencial, telefénico, virtual y/o movil)

La municipalidad realiza eventos
(actividades) de acercamiento a los
usuarios

Totalmente
de Acuerdo

De
Acuerdo

Indiferente

En
Desacuerdo

Totalmente
en
Desacuerdo

Infraestructura para la atencion a
los usuarios

El espacio fisico relacionado con el
cumplimiento de la atencion preferente
a discapacitados, mujeres
embarazadas y adultos mayores es
adecuado.

Realizan permanentemente el
mantenimiento de las instalaciones
para la atencion a los usuarios

Existe sefalizacion y mapa de riesgos

Proceso de tramite de los usuarios

Las modalidades para realizar los
pagos vinculados con tramites son
descentralizadas.

La informacion sobre requisitos, costos
y plazos se encuentra disponible en un
lugar de facil accesibilidad para
cualquier ciudadano.

El acceso a los formularios se
encuentra disponible y de manera
gratuita en un lenguaje de facil
comprension

La municipalidad ha hecho Ia
simplificacion de tramites eliminando
los que resultaban innecesarios.

Totalmente
de Acuerdo

De
Acuerdo

Indiferente

En
Desacuerdo

Totalmente
en
Desacuerdo
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Personal de atencion al usuario

El personal de atencién a los usuarios
cumple con sus funciones.

El personal que atiende a los usuarios
fomenta el orden y el respeto.

El personal est4d capacitado para
responder cualquier duda.

Transparenciay acceso ala
informacion

La municipalidad publica la informacion
de los procedimientos administrativos y
servicios.

La informacion de los tramites es clara
y sencilla para los usuarios.

Existe una persona responsable de la
informacion.

Totalmente
de Acuerdo

De
Acuerdo

Indiferente

En
Desacuerdo

Totalmente
en
Desacuerdo

Medicion y satisfaccion de los
usuarios

La municipalidad realiza el registro de
resultados de la medicion de la gestion.

Existe una persona que realiza la
medicion.

La municipalidad ha establecido los
indicadores para la medicion de la
atencion y satisfacciéon a los usuarios.

Respuesta a los reclamos y
sugerencias de los usuarios

La municipalidad ha implementado
canales de recepcién de reclamos y
sugerencias.

Existe un procedimiento establecido
para atender los reclamos vy
sugerencias.
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Existe un procedimiento establecido
dando respuesta en todos los casos.

Confiabilidad

El personal de la municipalidad distrital
de La Union cumple con el servicio que
promete.

El personal de la municipalidad distrital
de La Unién muestra sincero interés en
resolver los problemas del usuario.

El personal de la municipalidad distrital
de La Unibn realiza las cosas bien en
la primera oportunidad.

El personal de la municipalidad distrital
de La Union entrega los servicios a los
usuarios en el tiempo que promete
hacerlo.

El personal de la municipalidad indica
a los usuarios exactamente cuando se
llevara a cabo el servicio

Totalmente
de Acuerdo

De
Acuerdo

Indiferente

En
Desacuerdo

Totalmente
en
Desacuerdo

Capacidad de respuesta

El personal de la municipalidad
siempre brinda una atencién con
prontitud a los usuarios.

El personal de la municipalidad
siempre se muestra deseoso de ayudar
a los usuarios.

El personal de la municipalidad
siempre tiene tiempo disponible para
atender las consultas de los usuarios.

El personal de la municipalidad
atiende a los usuarios de forma agil y
eficiente
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La municipalidad tiene un horario de
atencion conveniente para atender a
todos los usuarios.

Seguridad

El comportamiento del personal de la
municipalidad inspira confianza en los
usuarios

El personal de la municipalidad trata
siempre con cortesia a los usuarios

El personal de la municipalidad tiene
el conocimiento necesario para
atender las consultas de los usuarios.

Empatia

La municipalidad brinda a los usuarios
una atencion personalizada

La municipalidad cuenta con suficiente
personal para brindar una atencién
personalizada a todos los usuarios.

La municipalidad tiene en cuenta los
intereses de los usuarios

El personal de la municipalidad
entiende las necesidades especificas
de los usuarios

Aspectos tangibles

La municipalidad cuenta con equipos
de aspecto moderno.

La municipalidad tiene instalaciones
visualmente agradables.

La municipalidad cuenta con personal
de apariencia impecable.

La municipalidad cuenta con folletos,
afiches, comprobantes, y formularios
de disefio agradable.

ASPECTOS GENERALES

1) Género:

a) Masculino () b) Femenino ( )

2) Edad actual: anos




MATRIZ DE CONSISTENCIA

TEMA PROBLEMA DE LA OBJETIVOS DE LA HIPOTESIS DE LA METODO
INVESTIGACION INVESTIGACION INVESTIGACION
Problema General: Objetivo General: Hipotesis General: -Disefio de la Inv.:
No experimental
“GESTION DE ¢De qué manera la Determinar si la gestion | La gestion de la
LA CALIDAD gestion de la calidad del de la calidad del servicio | calidad del servicio -Tipo de
DEL SERVICIO Y | servicio municipal contribuye en el nivel de | contribuye en el nivel Investigacion:
LA contribuye en el nivel de satisfaccion del usuario | de satisfaccion de los | Transaccional —
SATISFACCION | satisfaccion del usuario de | de la Municipalidad usuarios de la causal
DEL USUARIO la Municipalidad Distrital Distrital de La Union- Municipalidad Distrital
DE LA de La Uni6én-2018? 2018. de La Union-2018. -Enfoque:
MUNICIPALIDAD Cuantitativo,
DISTRITAL DE
LA UNION - -Poblacion:
2018” Problemas especificos: Objetivos especificos: Hipétesis Especifica: La unidad de analisis

¢La gestion de la calidad
de la estrategia y
organizacién para los

usuarios del servicio

Analizar la influencia de
la gestion de la calidad
de la estrategia y la

organizacién para los

La gestion de la
calidad de la estrategia
y la organizacion para

los usuarios del

esta constituida por
los ciudadanos de 20
afios a 64 afios
residentes en La
Unién (19,884
personas)
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municipal de atencion al
usuario contribuye en el
nivel de satisfaccion del
usuario de la
Municipalidad Distrital de
La Unién-2018?

¢ La gestion de la calidad
del conocimiento de la
ciudadania del servicio
municipal de atencion al
usuario contribuye en el
nivel de satisfaccion del
usuario de la
Municipalidad Distrital de
La Unién-2018?

¢ La gestion de la calidad
da la accesibilidad y
canales de atencion a la
ciudadania del servicio

municipal de atencion al

usuarios del servicio
municipal de atencion al
usuario en el nivel de
satisfaccion del usuario
de la Municipalidad
Distrital de La Unién en
el afio 2018.
Determinar la influencia
de la gestion de la
calidad del
conocimiento de la
ciudadania del servicio
municipal de atencion al
usuario sobre el nivel de
satisfaccion del usuario
de la Municipalidad
Distrital de La Union en
el afio 2018.

Analizar la influencia de

la gestion de la calidad

servicio municipal de
atencion al usuario
contribuye en el nivel
de satisfaccion del
usuario de la
Municipalidad Distrital
de La Union en el afio
2018.

La gestion de la
calidad del
conocimiento de la
ciudadania del servicio
municipal de atencion
al usuario contribuye
en el nivel de
satisfaccion del
usuario de la
Municipalidad Distrital
de La Unién en el afio
2018.

-Muestra: la
muestra
considerada es de
195 personas

-Técnica:

Encuesta

-Instrumentos:

Cuestionario.

-Método de
analisis:

En caso del
instrumento
cuantitativo
(cuestionario) fue
procesado mediante

el programa
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usuario contribuye en el
nivel de satisfaccion del
usuario de la
Municipalidad Distrital de
La Unién-2018?

¢La gestion de la calidad
de la infraestructura,
mobiliario y equipamiento
para la atencion al usuario
contribuye en el nivel de
satisfaccion del usuario de
la Municipalidad Distrital
de La Uni6n-2018?

¢La gestion de la calidad
del proceso de atencién a
la ciudadania del servicio
municipal de atencion al
usuario contribuye en el
nivel de satisfaccion del

usuario de la

de la accesibilidad y
canales de atencion a la
ciudadania del servicio
municipal de atencion al
usuario sobre el nivel de
satisfaccion del usuario
de la Municipalidad
Distrital de La Union-
2018.

Analizar la influencia de
la gestion de la calidad
de la infraestructura,
mobiliario y
equipamiento para la
atencion al usuario en el
nivel de satisfaccion del
usuario de la
Municipalidad Distrital
de La Union-2018.

La gestion de la calidad
de la accesibilidad y
canales de atencion a
la  ciudadania del
servicio municipal de
atencibn al usuario
contribuye en el nivel
del

usuario de la

de satisfaccion

Municipalidad Distrital
de La Union-2018.

La gestion de la
calidad de la
infraestructura,
mobiliario y
equipamiento para la
atencion al usuario
contribuye en el nivel
de satisfaccion del

usuario de la

estadistico SPSS
version 24.0, lo cual
permitié presentar
los resultados
mediante tablas
para facilitar su

interpretacion.
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Municipalidad Distrital de
La Unién-2018?

¢ La gestion de la calidad
del personal de atencién a
la ciudadania del servicio
municipal de atencion al
usuario contribuye en el
nivel de satisfaccion del
usuario de la
Municipalidad Distrital de
La Unién — 20187

¢ La gestion de la calidad
de la transparencia y el
acceso a la informacion
publica del servicio
municipal de atencion al
usuario contribuye en el
nivel de satisfaccion del

usuario de la

Determinar la influencia
de la gestion de la
calidad del proceso de
atencion a la ciudadania
del servicio municipal de
atencién al usuario en el
nivel de satisfaccion del
usuario de la
Municipalidad Distrital
de La Union-2018.
Determinar la influencia
de la gestion de la
calidad del personal de
atencioén a la ciudadania
del servicio municipal de
atencion al usuario en el
nivel de satisfaccion del
usuario de la
Municipalidad Distrital
de La Union — 2018.

Municipalidad Distrital
de La Union-2018.

La gestion de la
calidad del proceso de
atencion a la
ciudadania del servicio
municipal de atencion
al usuario contribuye
en el nivel de
satisfaccion del
usuario de la
Municipalidad Distrital
de La Uni6n-2018.

La gestion de la
calidad del personal de
atencioén a la
ciudadania del servicio
municipal de atencion
al usuario contribuye

en el nivel de
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Municipalidad Distrital de
La Unién — 20187

¢ La gestion de la calidad
de la medicion de la
gestién del servicio
municipal de atencion al
usuario contribuye en el
nivel de satisfaccion del
usuario de la
Municipalidad Distrital de
La Union — 200187

¢ La gestion de la calidad
de la respuesta a reclamos
y sugerencias de los
usuarios del servicio
municipal de atencion al
usuario contribuye en el
nivel de satisfaccion del

usuario de la

Analizar la influencia de
la gestion de la calidad
de la transparencia y el
acceso a la informacion
publica del servicio
municipal de atencion al
usuario sobre el nivel de
satisfaccion del usuario
de la Municipalidad
Distrital de La Unién —
2018.

Analizar la influencia de
la gestion de la calidad
de la medicion de la
gestion del servicio
municipal de atencion al
usuario sobre el nivel de
satisfaccion del usuario

de la Municipalidad

satisfaccion del
usuario de la
Municipalidad Distrital
de La Union — 2018.
La gestion de la
calidad de la
transparencia y el
acceso a la
informacion publica del
servicio municipal de
atencion al usuario
contribuye en el nivel
de satisfaccion del
usuario de la
Municipalidad Distrital
de La Union — 2018.
La gestion de la
calidad de la medicion
de la gestion del

servicio municipal de
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Municipalidad Distrital de
La Union — 20187

Distrital de La Union —
20018.

Determinar la influencia
de la gestion de la
calidad de la respuesta
a reclamosy
sugerencias de los
usuarios del servicio
municipal de atencion al
usuario sobre el nivel de
satisfaccion del usuario
de la Municipalidad
Distrital de La Uni6n —
2018.

atencion al usuario
contribuye en el nivel
de satisfaccion del
usuario de la
Municipalidad Distrital
de La Union — 20018.
La gestion de la
calidad de la respuesta
a reclamosy
sugerencias de los
usuarios del servicio
municipal de atencion
al usuario contribuye
en el nivel de
satisfaccion del
usuario de la
Municipalidad Distrital
de La Union — 2018.
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ESCUELA DE POSGRADO

URIVERSIRAD TESAR VALLEID

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, ﬂR ........ O QWT‘% ......... con  DNI NeRESU A1 & magister
en@ﬂﬂ&n%@h€Mﬂ% ................................................

N®  ANR: e ., de meﬁldn....ﬁel’ﬂ%m:@ .........
desempenértdome actualment MDMETU | =S
en ..lA d-tl-ﬁi a

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion
del instrumento: Cuestionario para medir la gestidn de la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La Unién — 2018.

Luego de hacer |las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Cuestionaric para medir la
gestion de la calidad del
servicio vy la satisfaccion del - ;

) o DEFICIENTE | ACEPTABLE BUEND MUY BUENO | EXCELENTE
usuario de la Municipalidad

Distrital de La Union - 2018

1.Claridad

2.0bjetividad -

[

3 Actualidad -

4.0rganizacion

5.5uficiencia

6.Intencionalidad

?.Co_nslstencla

8.Coherencia .

9.Metodologia

NANAAY AR
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En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de {iLire—alos Of dias
del mes de _.\unuiidel 2018,

;;,’_'
o .
DNI . DA
Especialidad : ALt 7= Tm

E-mail :M g” ’T?’szf"‘j & l.uim"\ M
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11 ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion

del instrumento: Cuestionario para medir la gestién de la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La Unién — 2018,

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Cuesticnario para medir la
gestion de la calidad del
servicio y la satisfaccion del
usuario de la Municipalidad
Distrital de La Unian - 2018

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUEND MUY BUENO | EXCELENTE

1.Claridad

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0rganizacién

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

9.Metodologia

ANANANANANANANANANAN
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del mesde | v _del 2018.

En sefial de c;, formidad firmo la presente en la ciudad de Q-Db alos @/ dias

Mgtr. : (%/W? e *%Z"" %2&:‘“{
DNI . U /

Espec_:ialidad : 0’%*“%‘&

E-mail : Qivmal _]’;‘CE, & i{h'wtﬂwm
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Piura, 02 de julio del 2018

DIRECCION DE ESCUELA DE POST GRADO
Universidad “Cesar Vallejo” - Piura

El que suscribe la presente, informa sobre la confiabilidad de los instrumentos
utilizados para desarrollar el proyecto de investigacion titulado “Gestién de la calidad
del servicio y la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La Unién
- 2018’, solicitado por el candidato a obtener el grado de maestria, Omar José
Paiva Pefaloza, para presentarlo a la instancia correspondiente.

Para evaluar la confiabilidad de los instrumentos se utilizé el indice de consistencia y
coherencia interna, Alfa de Cronbach, cuyo resultado se muestra a continuacién:

Analisis de confiabilidad

Alfa de .
Variables N of items
Cronbach
Gestioén de la calidad 0.947 27
Satisfaccion usuario 0.943 21

Los dos coeficientes caen en el rango de confiabilidad muy alta y alta, lo que garantiza
la aplicacién de dichos instrumentos para cumplir con los objetivos de la investigacion.

Atentamente,

C‘Q»&

LEMIN ABANTO CERNA™
LIC. EN ESTADISTICA
OESPE 506




120

WMianicgpaticdad Distrital de La Union
“Conazin del Baje Pina”
- PIURA -

“ANO DEL DIALOGO Y LA RECONCILIACION NACIONAL”

La Uniodn, 23 de Julio del 2018.
CARTA N2 061- 2018-]P-MDLU
SENORES : UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO.

ASUNTO : AUTORIZACION PARA REALIZAR TRABAJO DE INVESTIGACION.,

De mi mayor consideracién:

Es grato dirigirme a usted para expresarle mis saludos y al mismo tiempo
comunicarle lo siguiente:

Que, en respuesta al documento enviado por su representada se le acepta
la solicitud en esta institucién edilicia al LIC. OMAR JOSE PAIVA PENALOZA
Ildentificado con DNI N°02883872, para realizar un trabajo de investigacion
para su Tesis de Estudios de Posgrado de Maestria en Gestién Publica, Titulada:”
Gestién de la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario de la Municipalidad
Distrital De La Unién -2018.

Sin otro particular me despido de usted reiterdndole los sentimientos de mi
consideracién y estima personal.

Atentamente,

JR. CHEPA SANTOS N° 701 - TEL.: 374079 - 374066 - LA UNION
E-mail: munilaunion@gmail.com
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Codign : F06-PP-PR-02.02
| ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE Version : 08

UNIVERSIDAD Fecha : 12:09-2017
CESAR VALLEJO TESIS Pégina @ 1del

Yo, Maribel Diaz Espinoza. docente de la Facultad de Clencios Empresaricles v
Escuelc Profesional de Posgrado de la Universidad César Vallejo filial Plura, revisora
de la tesis titulada

"Gestién de la calidad del servicio v la satisfaccién del usuario de la municipdiiciad
distrital de La Unién - 2018*, del estudiante Ornar José Paiva Penaloza, constato que
la investigacidn tiene un ndice de similitud de 23% verificable en el reporte de
originalidad del programa Turmitin,

Lat suscrita analizé dicho reporte v concluyd que cada una de las coincidencias N

detectadas no constituyen plagio. A ml leal saber y entender la tesis cumple con

todas las normas para el use de citas y referencias establecidas por la Universidad

César Vailejo.

Piura 16 de agoste del 2018
Maribel Diaz Espinoza
DNI: 03683602 ™
A Representonte de Ie Direccian |
Di d g

! Elabord In;::;;zi é‘: Revisd | Vicsmectorado qe Invesfigacién y | Aprobé | Rectorado
| Calidac
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RIvERSIZAD CEsap VALt

%ﬁi ESCUELA DE POSTGRADO

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS
ALTA DE SUSTENTACION DE TESIS

Siendo las 16:40PM del dfs 14 DE DICIEMBRE DE 2018, se reunid el Jurado evaluador para
presenciar la sustentacidn de la tesis titulada; "GESTION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA
SATISFACCION DEL USUARIO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LA UNIGN - 2018,
presentada/o por el /I3 bachiller PAIVA PENALOZA OMAR JOSE

Luego de avidenciar ef acto de exposicidn y defensa de la tesis, se dictamina: M
\“7&(9‘( Unanimidad

En consecuenci, elfla/ graduando se encuentran en condicién de ser czlificado/a/ como
41 Q7L§ ) para recibir el grado de MAESTRO EN GESTION PUBLICA

Piurs, 24 DE DICIEMBRE DE/2018

DR. ROLAN: ORABUENA MENESES
RESIDENTE

DRA. GOMEZ G LIA MAGDALENA

PINOZA MARIBEI,
VOCAL

N
2 RISV | %)

wi § ,

ZErAT x}“‘/
~——

123



124

ucv

Untversioap
CESAR VALLEJD

§

AUTORIZACION DE PUBLICACION DE
TESIS EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL

ucv

Cédigo | FO8-PP-PR-02.02
Version ;09

Fecho : 23-03-2018
Pagina : ldel

Yo, Omar José Paiva Pefaloza identificads con ONI N®

Programa de Maestria en Gestisn Publica de la Univers!
(X)) . No autorizo ( ) la divulgacion y comunic
invesfigacion titulado *Gestién de

02883872, egresado del
dad César Vallejo, autorizo
aclén plblica de mi frabaje de
la colidad del servicio v la satisfaccién dal usuario

de la municipalidad distriicl de La Unidr - 2018 en 6 Repositorio Institucional de la
pef), segln lo estioulado en el Decreto Legisiativo

UCV (htip://repositorio.ucv.edu,
822, Ley sobre Derecho de Auto

r, Art. 23 y Art, 33

Fundamentacidn en caso de no autorzacidn:

DNI: 02883872

FECHA: 04 de enero del 2019
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El 'UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE
INVESTIGACION DE

LA UNIDAD DE POSGRADO PIURA

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:
PAIVA PENALOZA, OMAR JOSE

INFORME TITULADO:

“‘Gestion de la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario de la
municipalidad distrital de La Unién — 2018”

PARA OBTENER EL GRADO O TiTULO DE:
MAESTRO EN GESTION PUBLICA

SUSTENTADO EN FECHA: 14 DE DICIEMBRE DE 2018

//’%QS%
NOTA O MENCION: Aprobado por Unanimidad )

N\ ErpTya®

AR
Wiﬁ '
o
KARL FRIEDERICK-TORRES MIREZ

COORDINADORIDE INVESTIGACION Y GRADOS UPG
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO -PIURA

125



