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Resumen

La presente investigacion tuvo como finalidad determinar la relacion que existe entre la
calidad de servicio y satisfaccion al usuario en la Gerencia Regional de Transportes y
Comunicaciones de La Libertad-2018. Tuvo un alcance correlacional, no experimental,
transversal. Se trabajo con una poblacion de 3940 usuarios que asistieron durante cuatro
semanas y una muestra por muestreo probabilistico por conveniencia y aleatorio simple, la
cantidad de 103 usuarios a quienes se les aplicd un cuestionario con respuestas basadas en
la escala de Likert. EI procesamiento y analisis de datos se realizd mediante la estadistica
descriptiva utilizando el SPSS 21, asi como también se aplicé el coeficiente de correlacion
Rho Spearman el cual nos permitié conocer el grado de relacion que existe entre ambas
variables, los resultados obtenidos permiten conocer el nivel de la calidad de servicio al
usuario por lo que se consider6 un nivel medio el nivel de Satisfaccién al usuario se encontrd
en un nivel medio por lo perciben una satisfaccion baja, y por ultimo se comprobd la
hipdtesis determinando la relacion que existe entre la calidad de servicio y satisfaccion al
usuario en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones La Libertad, es una
correlacidn positiva fuerte pues el coeficiente de correlacién (Rho de Spearman) es de 0.540.
Este valor sirve para rechazar la hipétesis (HO) y se Acepta la Hipoétesis Alternativa (Hi),

que viene hacer que existe relacion entre las variables.

Palabras clave: Calidad, servicio, satisfaccion, usuario.



Abstract

The purpose of the present investigation was to determine the relationship that exists
between the quality of service and user satisfaction in the Regional Management of
Transportation and Communications of La Libertad-2018. It had a correlational, not
experimental, transversal scope. We worked with a population of 3940 users who attended
during four weeks and a sample by random sampling by convenience and simple random,
the amount of 103 users to whom a questionnaire was applied with answers based on the
Likert scale. The processing and analysis of data was done through descriptive statistics
using the SPSS 21, as well as the Rho Spearman correlation coefficient was applied, which
allowed us to know the degree of relationship between both variables, the results obtained
allow us to know the level of the quality of service to the user, so the level of satisfaction to
the user was considered to be at an average level because they perceive a low satisfaction,
and finally the hypothesis was verified determining the relationship that exists between the
quality of service and satisfaction to the user in the Regional Management of Transport and
Communications La Libertad, is a strong positive correlation because the correlation
coefficient (Rho de Spearman) is 0.540. This value serves to reject the hypothesis (H0) and
the Alternative Hypothesis (Hi) is accepted, which means that there is a relationship between

the variables.

Keywords: Quality, service, satisfaction, user.



l. Introduccion

1.1. Realidad problematica

En estos tiempos de mundo globalizado en el que vivimos, la calidad de atencidn de atencion
al usuario se considera como uno de los temas mas importantes en el sector empresarial, en
los &mbitos publicos y privados, el objetivo principal es cumplir con los requerimientos de
los usuarios para que puedan lograr realizar su proceso en el menor tiempo posible y asi
poder satisfacer sus necesidades. Si los usuarios se sienten satisfechos al ser atendidos
amablemente por el personal que labora en la entidad no generarian inconvenientes en la
Gerencia Regional de Transporte y Comunicaciones de La Libertad, teniendo en cuenta la
cantidad de personas que a diario van a dicha institucién a solicitar sus licencias de conducir,
para transportes publico de pasajeros o privado, generando colas inmensas en la institucion
y el malestar de algunos usuarios el cual desean que se les atienda rapido, sin darse cuenta
que en las instituciones publicas existe burocracia, porque se tiene que seguir los

lineamientos establecidos.

Lo que muchas personas que laboran en instituciones publicas no entienden ni logran
comprender, es que el servicio a clientes o usuarios es hoy en dia uno de los aspectos mas
importantes del marketing politico que exigen en estos tiempos, el desarrollo de la imagen
corporativa de la institucion; es responsabilidad y tarea de cada uno de ellos del buen o mal

servicio que puedan brindar a los usuarios.

Si tenemos en cuenta que en las entidades publicas no se esta preparado para brindar
una buena atencién a los usuarios, porque existe personal que no estan contentos con el
trabajo que vienen realizando en dicha institucion porque laboran méas de 40 afios, es el
motivo principal para que los usuarios se quejen por la mala calidad de servicio que se les
brida, se les resulta dificil a los jefes de area comprenderlos porque son personas adultas y
se tiene que tener un trato cordial hacia ellos. La atencion y el trato con el pablico es un
factor de éxito en la entidad, eso conlleva a generar mayor ingreso y lograr satisfacer sus

necesidades de cada usuario.



Segun Latinobarometro (1995-2011), el grado de satisfaccidn de la ciudadania con la
democracia en el Per( se sitian en un puesto inferior a la medida Regional. Igualmente,
persisten marcadas desigualdades sociales y territoriales, conduciendo a un alto porcentaje
de ciudadanos que piensan que la distribucion de la riqueza es injusta. En este sentido, la
defensoria del pueblo ha venido reportando cientos de conflictos sociales anualmente, la
mayoria de ellos sin solucion. Esta problematica esta directamente relacionada con la
capacidad de gastos de las regiones. En el afio 2011, los tres niveles de Gobierno del Peru
ejecutaron, en conjunto menos del 70%de los recursos disponibles para la inversién publica
(Presidencia del Consejo de Ministros-Gobierno del Pert, 2013).

Con el fin de otorgar mayor autonomia a las regiones para desmantelar el tan
cuestionado centralismo capitalino, desde el gobierno se comenzo6 hace mas de diez afios, a
otorgar mas presupuesto a las Regiones. Sin embargo, estas transferencias de recursos no
han significado mejorar la calidad de vida a los pobladores, debido a que el presupuesto
asignado no fue invertido adecuadamente. EIl Per( tiene evidentemente, el estado mas
disfuncional de América latina. Las instituciones no funcionan o en muchos lugares,
practicamente no existen. Los servicios publicos son deficientes y existen serios problemas
de corrupcion y falta de eficiencia. Los problemas que presenta el estado peruano en relacion
con la calidad de gestion publica pueden ser sintetizados en los siguientes (Presidente del

consejo de Ministros, Gobierno del Peru-2013).

La falta de un sistema de eficiente de planificacion y los problemas para la
integracion con el sistema de presupuesto publico, el Ceplan ha demostrado ser una entidad
eficiente desde el punto de vista del estado , por consiguiente no se garantiza la alineacién
de las politicas nacionales con las locales a nivel del presupuesto pablico, sin embargo se
han logrado obtener resultados de acuerdo a la implementacion de presupuesto por

resultados, que ain no ha superado los obstaculos de la asignacion de recursos.

La mala elaboracion del manual de organizaciones y funciones en varias entidades
publicas, mas aun muchas entidades no cuentas con el manual de funciones para que cada
trabajador tenga claro lo que debe de hacer a diario, existiendo varios problemas que
repercuten directamente a la forma en que se organizo la institucion, esto significa que fueron
creadas bajo el viejo modelo de gestion funcional, con jerarquias, estamentos y sin precisar
los procesos adecuados, se impusieron normas y regulaciones uniformes que no tienen en

cuenta las particularidades y diferencias de los distintos organismos del estado.



Inadecuados procesos de produccién de bienes, servicios publicos y la falta de una
administracion empresarial eficiente conlleva que las instituciones publicas caigan en serios
problemas respecto a la calidad y servicios que ofrecen al publico, estos problemas se
agravan mas en los gobiernos locales mas aun en la Gerencia de Transportes. Infraestructura,
equipamiento y gestion logistica no suficiente, muchas veces las capacidades de gestion en
las entidades del estado se ven limitadas por falta de equipos y locales, no existe una
estructura adecuada para cada espacio del colaborador, predomina la dispersion y la falta de

planificacion.

Politica deficiente en la administracion de recursos humanos, la diversidad de
regimenes laborales, conducen también a una dificultad necesaria para que puedas adaptarte
al trabajo de las entidades publicas. Como la gran parte de Instituciones Publicas lo maneja
el Gobierno de turno esto hace conducir a una mala seleccion y evaluacion de personal, que

muchas veces abre la puerta al nepotismo y la corrupcion de funcionarios.

En esta realidad de la administracion publica en el Per(, también recae en las
Gerencias Regionales de Transportes que no son ajenas a esta problematica, es el caso de la
institucidn en estudio, teniendo en cuenta que existen factores que contribuyen a los viejos
estilos de trabajo que no estan adaptadas con las politicas nacionales de modernizacion del
Estado, como se sabe durante décadas predomino un solo partido politico en la Region La
Libertad, esto es uno de los més grandes problemas que existe en la entidad dejando personal
gue no cuenta con el nivel académico adecuado para ocupar el puesto en la entidad causando
asi un malestar al usuario al no saber comprender y responder la necesidad de cada persona

que llega a realizar su tramite en cualquiera de las areas.

La Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones La Libertad es un 6rgano de
linea que depende del Gobierno Regional La Libertad, de naturaleza ejecutiva, técnica
juridica y de supervision en el ambito de Transportes y Comunicaciones, se encuentra
directamente subordinado técnica y juridicamente al Ministerio de Transportes y
Comunicaciones y de forma administrativa al Gobierno Regional, su finalidad reconocida
oficialmente es planificar, organizar, orientar y fiscalizar las acciones en el campo de
transportes y comunicaciones dentro de su jurisdiccion Regional, formalmente la Gerencia
Regional de Transportes y Comunicaciones La Libertad también est4d comprometida con la

politica de modernizacion del Estado, sin embargo, aun presenta una estructura



organizacional anticuada basada en el modelo de gestion por funciones y no por procesos
(GRTC-LL-2017).

Este estudio tiene como objetivo verificar si existe efecto positivo o negativo entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la Gerencia Regional de Transportes y
Comunicaciones La Libertad -2018, percibidas por parte de los usuarios. Por otro lado, la
presente investigacion nos dara a conocer los elementos claves de la problematica que existe
dentro de la Institucion de forma mas amplia en la administracion publica, es posible buscar
desarrollar propuestas de mejora en la calidad de servicio y la satisfaccidn del usuario desde

el punto de vista de los ciudadanos.

1.2. Trabajos previos

1.2.1. En el contexto internacional.

Gonzales (2014), en su trabajo “La Calidad y la satisfaccion del cliente en el hoteleria Low
Cost” Espafa. Y tuvo como conclusién principal la importancia de gestionar la calidad en
un hotel para conseguir clientes satisfechos y lograr ahorro en una gestion integral de la
empresa para obtener 6ptimos resultados en la cuenta de explotacion. La Gestion de la
Calidad Total es muy costosa de poner en marcha, pero una vez implantada en un hotel los

costes se reducen a largo plazo.

La conclusidn que saco es la importancia de satisfacer al consumidor. Un
consumidor satisfecho repite de establecimiento ya sea el mismo hotel u
otro de la misma cadena o grupo, entonces se generan clientes para otros
hoteles del grupo. También se aprecia la importancia de que el cliente se
vaya satisfecho de un hotel porque a la hora de expresar sus experiencias en
las webs como Tripadvisor.com o Booking.com pueden condicionar a otros
clientes con los comentarios que se escriben a la hora de elegir un hotel u
otro en base a puntuaciones y comentarios. Esta situacion post consumo es
muy importante de controlar, puesto que, la opinion del cliente una vez

abandona el hotel es muy dificil cambiarla (p.12).

Ruiz y Gomes (2015) en su tesis “Analisis de la calidad percibida, satisfaccion, valor
percibido e intenciones futuras de los usuarios de los servicios deportivos publicos

gestionados por Longofio Deporte-2015”, el método utilizado es descriptivo cuantitativo. La



técnica la encuesta, la poblacion estuvo constituida por el total de los usuarios de Logrofio

deporte segun datos proporcionados por la entidad y se concluyo que:

El nivel de satisfaccion de los usuarios de Longofio Deporte es muy positivo
y supera los valores de la calidad percibida. Destaca la correlacion positiva
entre la frecuencia de practica y el nivel de satisfaccion. El usuario que
muestra mayor nivel de satisfaccion es mujer con mas de 65 afios, jubilada y
con formacidn primaria, que dedica entre 90 y 120 minutos a realizar
actividad fisica de intensidad media (principalmente dirigida, aunque

también libre) 4 o0 mas dias a la semana (p.32).

1.2.2. En el contexto nacional.

Urbina (2015) en su tesis “la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la
empresa corporacion norte s.a.c.-ciudad de Trujillo 2014” tiene como principal objetivo
“determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes”, el
disefio de investigacion que se utilizo fue “descriptivo transversal, al igual que el método
deductivo, inductivo, analitico y sintético”, las técnicas de investigacion fueron la entrevista
y la encuesta y concluye que: la calidad de servicio si influye favorablemente en la

satisfaccion de los clientes de la empresa Corporacion Norte S.A.C. Ciudad de Trujillo 2014.

Pefia (2017) en su tesis “influencia de la calidad del servicio en la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad distrital de Pueblo Nuevo, Provincia de Chincha, Regidn Ica,
afio 2016 Se trabajo con una muestra de 138 pobladores del Distrito de Pueblo Nuevo, La
presente investigacion es cuantitativa, descriptiva correlacional, el disefio de investigacion
es no experimental transversal y concluye que: “EXiste correlacion positiva alta de 0.859,
entre la calidad del servicio y satisfaccion del usuario que se ofrece en la Municipalidad
Distrital de Pueblo Nuevo, Provincia de Chincha, Region Ica, afio 2016. Para el 55.07% de
los pobladores encuestados sobre calidad de servicio, solo califica en el nivel a veces, lo cual
explicaria que la calidad de servicio también se ubique también en un nivel casi siempre,
segun la apreciacion del 24.8% de los pobladores que participaron en el estudio, por cuanto
se estd validando la hip6tesis” (p.85). “La calidad del servicio si influye en el grado de

satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo, en el afio 2016”.



1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Calidady servicio.

1.3.1.1. Calidad.

Segun Riveros (2007) “es el nivel de cumplimiento de los requisitos del servicio o del
producto, que hace preferido por el cliente. Para lograrlo es necesario que todas las

actividades de la organizacion funcionen de la mejor forma” (p.5).

Alcalde (2007), menciona “la calidad es implicita en los genes de la humanidad; es

la capacidad que tiene el ser humano por hacer bien las cosas” (p. 2).

1.3.1.2. Servicio.

Segun Kotler (2008) “servicio es cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer
a otra”. Por lo tanto, un servicio es esencialmente intangible y no se puede poseer, el servicio

es una accion utilitaria que satisface una necesidad especifica de un cliente (p.30).

“Los servicios son una forma de producto que consiste en actividades, beneficios o
satisfacciones ofrecidos a la venta y son basicamente intangibles ya que no tienen como

resultado la obtencion de la propiedad de algo” (p. 43)

Para Hoffman y Bateson (2011):
Se tiene que tener en cuenta la distincion entre bienes y servicios no siempre
es perfectamente clara. De hecho, puede ser muy dificil, si no es que
imposible, proporcionar un ejemplo de un bien o de un servicio puros. Un
bien puro implicaria que los beneficios recibidos por el consumidor no
contienen elementos proporcionados por el servicio. De manera similar un

servicio puro no contendra elementos tangibles (p. 4).

1.3.1.3. Calidad de servicio.



La calidad de servicio tiene un papel fundamental en aquellas organizaciones que quieran
fijar su vision y obtener una posicién reconocida y continuada en el tiempo. Vargas y Aldana
(2007), “dicen que se cre6 las normas ISO, aparicion del concepto de desarrollo humano,
desde la vision de las necesidades humanas con un enfoque integral, se desarroll6 la
tecnologia y servicios de salud, se crearon circulos de calidad, gestion en calidad y servicio,

mejora continua, servicios publicos” (pp. 103-112).

Zeithaml et al. (2009), comentan que “las percepciones se consideran en relacién con
las expectativas del cliente, porque son dinamicas debido a que pueden cambiar con el
tiempo, también de una cultura a otra, o, de una persona a otra” (p.26). “Inclusive lo que hoy
se puede considerar como servicio de calidad mafana puede ser diferente, o las cosas que
satisfacen hoy al cliente mafiana no es lo mismo. Ademas, hay que tomar en cuenta que la
calidad y la satisfaccién al cliente se basan en las percepciones de los clientes sobre el

servicio y no de criterios” (p. 26).

Para los autores Parasuraman, Zeithanml, y Berry (1885), “la calidad percibida del
servicio es un juicio global de la superioridad o excelencia de una empresa, y se relaciona

con la diferencia entre expectativas y percepciones” (pp. 41-50).

Vemos que Brady y Cronin (2001), mencionan que “los consumidores juzgan la
calidad de los servicios con base en sus percepciones del resultado técnico proporcionado el
proceso por el que se entregd este resultado y la calidad de los alrededores fisicos donde se
entrega el servicio, es decir: Calidad del resultado, calidad de la interaccion y calidad del

ambiente fisico” (p.15).

Citando a Parasuraman, Zeithanml, y Berry (1988) encontramos que:

Oliver (1980) proponia que “la satisfaccion es una funcién de la desconfirmacion de
desempefio con expectativas, Parasuraman propuso que la calidad de servicio era una funcion
de las diferencias entre las expectativas y la desempefio en las 10 dimensiones de calidad.
Luego, a través de pruebas empiricas, nace SERVQUAL cambiando las diez dimensiones
mencionadas antes por un modelo de 22 items/ 5 dimensiones: Confiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad, empatia y tangibles” (p. 56).



1.3.1.4. Dimensiones.

Al mismo tiempo caballero et al. (Citado por Parasuman, Zeithaml y Berry, 2017) establece

las siguientes dimensiones en la calidad del servicio:

Accesibilidad. “Se refiere a la capacidad en cuanto a ser asequible y a facilitar la
comunicacion al cliente. Por tal, es necesario para quienes estén en contacto con el cliente
deban ser expresivos. Para incrementar esta accesibilidad muchas empresas cuentan con

lineas de atencion al cliente durante las 24 horas del dia” (p.17).

Capacidad de respuesta. “Es aqui donde la organizacion debe contar con la
disposicion oportuna en cuanto a la atencion, brindando un servicio eficiente por parte del
personal. Por cuanto asi existiese algun error cometido, la empresa, debe reaccionar de la
mejor manera posible, como consecuencia de ello dependera el grado de apreciacion que el
cliente tenga de nuestra organizacion, de acuerdo a su percepcion dependera si el servicio

ofrecido es considerado de calidad” (p.29.).

Comprensidn. “Se refiere al afan que tiene la organizacion por conocer al cliente, sus

necesidades brindando una atencion personalizada” (p.33.)”.

Comunicacién. “El lenguaje empleado por la organizacion debe ser clara y precisa,
adecuandolo para cada tipo de cliente, si como también prestar atencion a sus dudas e

inquietudes mostrando disposicion para escucharle” (p.33.).

Credibilidad. “Sinceridad y rectitud en el servicio prestado, confianza del cliente

hacia el personal” (p.14).

Elementos tangibles. “Como especifica en el libro citado Zeithaml (2009), que es el
aspecto de las instalaciones fisicas, del personal, del equipo y de los materiales de

comunicacion que utiliza la institucion” (p. 77).



Fiabilidad. “Destreza con la que cuenta el proveedor para ofrecer un servicio

adecuado sin desaciertos, cumpliendo con sus responsabilidades pactadas” (p.29).

Profesionalidad. “Competencias, discernimientos y destrezas adecuados para
efectuar el servicio” (p.28).

Seguridad. Ausencia de amenazas, desgracias o desconfianza, segun Zeithaml
(2009), “esta dimension probablemente es mas importante cuando el cliente percibe al
servicio como de alto riesgo o servicios que se sienten inseguros sobre su capacidad para

evaluar sus resultados” (p. 72).

Empatia. segun lo citado por Zeithaml (2009), “comentan que es la atencion

personalizada que la institucion brinda a sus usuarios” (p. 73).

Para Zeithaml (2009), La esencia de la empatia es transmitir que los clientes son
especiales, unicos y que se entienden sus necesidades, debido a que los clientes desean
sentirse importantes y comprendidos para las organizaciones que les otorga servicio. Resalta
gue aun cuando las compafiias mas grandes tienen mas recursos que las compafiias chicas,
éstas se perciben como mas informadas sobre necesidades e inquietudes especificos de los

clientes debido a que ofrecen los servicios de una manera mas personalizada (p. 75).

Tangibles. como especifica en el libro citado Zeithaml (2009), “que es el aspecto de
las instalaciones fisicas, del personal, del equipo y de los materiales de comunicacion que

utiliza la institucion” (p. 77).

Ademas, de paso los tangibles con continuidad los usan las compafiias de servicio a
fin de mejorar su imagen, sefialar calidad a los clientes y proporcionar continuidad; asimismo
la mayoria de las compafiias crean una estrategia de calidad del servicio para la empresa,

combinando los tangibles con otra dimision.

1.3.1.5. Medicion de la variable.
Segun Vergara y Quezada (2011) en su articulo de investigacion la variable se mide a través

de un modelo de ecuaciones estructurales, dispuestos por Parasumaran, Valarie, Zeithalmy



Berry, (1985) quienes emplearon una escala de 22 items del SERVQUAL basados en sus

cinco dimensiones, para medir la calidad del servicio.

Asi mismo Gutiérrez et al (2010) en su articulo de investigacion referente a “la
gestion publica de gobiernos locales, en lo que refiere a la medicion de la variable calidad
de servicio, emplearon en su analisis el modelo de ecuaciones estructurales constituidas por

sus diez dimensiones propuestas por Gronroos” (p.76).

1.3.2. Satisfaccion al usuario.

1.3.2.1. Conceptualizacion de satisfaccion del usuario.

“La satisfaccion de un usurario presenta un interés especial por la parte académica y
profesional, dados en distintos sectores de una actividad, por los beneficios que obtiene y
reporta al conjunto empresarial, el lograr la satisfaccion de cada usuario”. (Anderson, Fornell
y Lehmam, 1994; Oliver, 2010; Caruana et al, (2015). El eje central de un éxito empresarial
es lograr la satisfaccion del usuario (Anthanassopoulos, gounaris, Stathakopoulos, 2001) y

como elemento primordial del marketing (Git et al., 2005)

Wittakker (1988), especifica a “la actitud como una tendencia positiva o negativa con
respecto a objetos o ideas” (p.51). “El rendimiento de una persona que cumple positivamente
su labor se relaciona con la satisfaccion del cliente, lo que conocemos como eficiencia y
productividad, es decir en cualquier ambito la satisfaccion e insatisfaccion dependera de la

calidad de servicio que se le brinde” (p.51).

Andia et al, (2002), refiere que “la satisfaccion de cada usuario involucra
experiencias cognoscitivas y racionales, las cuales son derivadas de las diferencias de las
expectativas y el comportamiento del servicio, se encuentra supeditada a una cierta cantidad
de factores como, culturales, necesidades personales, valores morales, expectativas y a la
propia organizacion. Dichos elementos establecen que para cada persona la satisfaccion se
presenta de distinta forma. Su objetivo, es satisfacer la necesidad de cada usuario y el andlisis

de satisfaccion como un instrumento de medida de la calidad de la atencion” (p.53).
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Para el Ministerio de Salud (2012), “la encuesta de satisfaccion obtuvo resultados mas
importantes en lo que compete a un buen servicio de calidad, influyendo su comportamiento,
para ciertos autores influye en: El usuario procure o no procure atencion; El usuario siga o
no las instrucciones del prestador de servicios; El usuario regrese o no regrese al prestador

de servicios”.

Segun Cantd (2001) “la calidad y satisfaccion del usuario es mas complicado de medir,
almacenar e inspeccionar, no se puede adelantar a resultados, pues su demanda es muy baja,
esto ocasiona que la calidad de un servicio sea juzgada por el cliente que en su momento lo
recibe, considerando que los factores como comportamiento, actitud y habilidad son la

satisfaccion de cada usuario” (p.50).

Asimismo, en lo que concierne “se espera que quien atiende sea una persona amistosa,
atento, adecuado, amable, mientras que, en el aspecto fisico, influye la limpieza, ropa
adecuada y aspecto general, en cuanto a comportamiento se frece un buen trato, lenguaje
claro, saber escuchar, dar soluciones, respuestas rapidas. Thompson y Sunol (1996) sefiala
que las expectativas y la calidad son importantes para la satisfaccion del usuario para que

cubra sus expectativas” (p.108).

Varela (1992) menciona que “los conocimientos para medir satisfaccion, son
resumidos en tres aspectos: Obtencion de la retroalimentacion imprescindible para la gestion
y optimizacién de los recursos que se brindan como servicio; se constituye una medida que
legaliza la capacidad de una organizacion para dar cuenta de las necesidades de los usuarios,
pueden ser utilizados como indicador de control de calidad; la satisfaccion es un activo con

los que cuentan las organizaciones para mejorar resultados a medio plazo” (p.75).
1.3.2.2. Caracteristicas de la satisfaccion del usuario.

Se sefiala tres caracteristicas fundamentales del constructo satisfaccion (Giese y Cote,
2000; Moliner, 2004): “la etapa, la respuesta y el foco, en primer lugar, se entiende como

una respuesta cognitiva de un usuario” (Oliver, 1980; Day, 1984), afectiva (Westnrook y

Reily, 1983), cognitiva- afectiva (Bigné y Andreu, 2004). En la actualidad, muchos de los
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investigadores consideran a las respuestas de un usuario a lo cognitivo- afectivo (Ruiz,
2011).

En segundo, esta “la integracidn de uno o varios focos, el producto adquirido, servicio
requerido, vendedor, expectativas o experiencia como consumo. Sin embargo, es importante
recalcar a dos focos que son el producto comprado y trato que se recibe por el usuario durante
el proceso de compra”. (Ruiz, 2011). En tercer lugar, “la etapa en la que se da la satisfaccion,
es previa durante o posterior al acto de obtener el producto. Tras esta razén hay un consenso

en gue se produce el consumo” (Mano y Oliver, 1993).

1.3.2.3. Enfoques de estudio de la satisfaccion del usuario.

Los modelos de satisfaccion del usuario se dividen en tres: el modelo cognitivo, modelo
afectivo y cognitivo-afectivo (Moliner, 2004; Parra, 2006; Oliver, 2010). “El primer modelo
se define como una evaluacion que la realiza el usuario, en base a un estandar de diferencias
sobre distintos aspectos de un servicio, su referente mas significativo es la desconfirmacion.
El modelo afectivo, no considera al componente evaluativo al considerar que los afectos y

emociones juegan un papel primordial” (p.28).

Finalmente esta “el modelo cognitivo-afectivo este constituye ambas teorias y entiende
a la satisfaccion del usuario como un resultado de procesos”. A continuacion, se presenta los

modelos con autores mas influyentes:

- Modelo cognitivo de la satisfaccion “este modelo define a la satisfaccion del usuario
como respuesta del consumidor que es dada por una expectativa, discrepancia y
rendimiento percibido” (Oliver, 1980). Hunt (1977) “cree a la satisfaccion como la
evaluacion que es analizada sin experiencia de consumo es buena como se esperaba.
Este punto de vista se ve con caracter cognitivo, donde se analiza de manera racional
y evalta los diferentes aspectos de un servicio”. El enfoque cognitivo permite
diferenciar el estdndar obtenido por el usuario, por otro lado, la teoria de
desconfirmacion es reconocida como el soporte principal de un estudio de
satisfaccion (Ruiz & Palaci, 2011), “mientras que las otras teorias fueron un

complemento y facilitador para dicho proceso” (p29.).
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Modelo de la desconfirmacion de expectativas; Oliver (1980) “reconoce como
soporte tedrico desde los origenes al mas importante a la teoria de desconfirmacion”
(Ruiz & Palaci, 2011) sirviendo de base para la modelizacion y operativizacion de la
calidad (Parasuraman et al., 1985), esta teoria se presenta que la satisfaccion es
resultado de la diferencia de expectativa y percepcion del usuario (Szymanski y
Henard, 2001; Oliver, 2010). ElI modelo de la desconfirmacion de expectativas
(Varela, 1992; Ruiz, 2011). En la fase uno la satisfaccion esta determinada por la
desconfirmacion y se debe a la diferencia que se presenta en rendimiento y
expectativas que ha sido percibido del producto y servicio (Oliver, 1980), Las
expectativas y el rendimiento influyen indirectamente a la satisfaccion a traves de la
desconfirmacién, actuado como mediador (Yi, 1993; marzo 1999). La segunda fase,
influye directamente en los niveles de satisfaccion, el usuario intenta adaptar el
rendimiento del producto o servicio que es brindado, los usuarios no solo hacen
comparacion de sus expectativas con su percepcion (efecto contraste) sino que
requieren de adaptacion de percepciones a sus expectativas (efecto asimilacién), en
la segunda fase el efecto contraste y asimilacion actdan en conjunto, finalmente, la
tercera fase incluye el efecto directo y rendimiento percibido (Marzo, 1999). Se
justifica debido a que si el servicio cumple con su funcion el usuario se encontrara
satisfecho, independientemente de si las expectativas (Tse & Wilton, 1988). “En la
altima fase del usuario determina de manera directa por la desconfirmacion de
expectativas (efecto contraste) por las expectativas (efecto asimilacion)”. Los
resultados de un desconfirmacion pueden ser positivo, nulo o negativo (Oliver,
2010). “La positiva se daba cuando el rendimiento o resultado supera a las
expectativas, la simple se origina cuando el resultado iguala a las expectativas y la

negativa cuando es inferior a las expectativas” (p.30).

Modelo afectivo de la satisfaccion; “los estudios avanzados llevan a los
investigadores a que consideren la satisfaccion con un estado afectivo, psicoldgico o
emocional que es derivado del consumo de un servicio” (Giese y Cote, 2000). Lo
exponentes que presentan este enfoque afectivo son Westbrook y Reilly (1983),
entendiendo la satisfaccion como la respuesta emocional que inicia de un resultado

de experiencias relacionadas con el servicio, estos efectos son producidos por las
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emociones gue experimentan cada usuario durante el consumo de un servicio siendo
el resultado una satisfaccion o insatisfaccion (Bigné y Andreu, 2004). Ademas Oliver
(1997), sefala que los efectos representan a cada sentimiento frente a su pensamiento
o vertiente de la satisfaccion, se caracterizan por su estructura bidimensional, el
agrado- desagrado y activacion- tranquilidad que tienen experiencias subjetivas
(Mano y Oliver, 1993; Martinez y Martinez, 2007). Bigné y Andreu (2004) “el
agrado, desagrado o valencia emocional es un sentimiento que resulta una
experiencia agradable o desagradable, como estar contesto, ilusionado, animado y
satisfecho o descontento, infeliz, desilusionado” (p.21).

Modelo cognitivo- afectivo de la satisfaccion; “desde los afios 80 hasta la actualidad,
la satisfaccion se considera un fendmeno cognitivo afectivo, al fusionar ambas
corrientes se denominaron modelo cognitivo- afectivo de la satisfaccion” (Yi, 1993;
Bigné y Andreu, 2004; Martinez & Martinez, 2007). ““La satisfaccion se puede definir
como post-consumo Yy post- uso los cuales son susceptibles a cada cambio. y su
resultado se da por procesos psicosociales de caracter cognitivo y afectivo” (Martinez
y Martinez, 2007). “El modelo cognitivo-afectivo es visto mas all& del procesamiento
cognitivo del usuario ya que no siempre es por el comportamiento que tienen de
forma racional sino por la decision que influye en la decision al momento de su
consumo y la intervencion del mediador” (Oliver, 1980). Autores como Oliver (1993)
quienes encuentran la influencia en las valoraciones de satisfaccion del servicio que
son realizados. “Cuando se evalUa un servicio importante la interaccion que se
produce entre usuario y lo efectos producidos por la compra. Quienes tienen mayor
importancia” (Wirtz & Bateson, 1999). “La perspectiva precognitiva puede suceder
con productos o servicios que no tienen experiencia previa que puedan dejar evaluar
correctamente el servicio. La relacion de objetos afectivos son objeto de debate”
(Bigné & Andreu, 2004).

1.3.2.4. Dimensiones de la Satisfaccién del Usuario.

Duefias (1998), define la satisfaccion como “el nivel de estado de &nimo de un usuario

respecto a la comparacion de la adquisicion y el rendimiento de un servicio con las propias

expectativas del usuario” (p.108).
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Ademas, plantea sobre la existencia de tres dimensiones:

1.4.

1.5.

Dimension Humana. “la razon fundamental de los servicios es brindar una atencion
buena, garantizando calidad, lo cual implicara el funcionamiento adecuado del
individuo en su ambiente, permitiendo su desarrollo integral. Los servicios brindados
son dirigidos a todo el pablico. Su sistema de atencion hace honor a su trabajo y
persona. Existe un papel fundamental que debe cumplir la persona que ofrece un
servicio o producto y es el del trato cordial, comprension y respeto hacia el otro”
(p.109).

Dimension técnico- cientifica. Donabedian (1996) sefiala que “de acuerdo a las
circunstancias se evalua la atencion técnica y es ahi donde se encuentra diferencias
de disponibilidad, se establece una norma que permite compararlo con los mejores

resultados posibles a partir de los recursos que disponen” (p.107).

Dimension entorno. Marriner (1999), “plantea su teoria centrada en el entorno, el
cual influye en muchos factores, otro concepto de entorno es el cimulo de las
condiciones e influencias externas que afectan a la vida y desarrollo personal de uno,
evitando que sean capaces de mejorar, esta dimension implica un nivel basico de
comodidad, ambientacién y limpieza de confianza que percibe el usuario por el

servicio” (p.108).

Formulacion al Problema

¢Cual es larelacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion al usuario

en la gerencia regional de transportes y comunicaciones La Libertad?
Justificacion del estudio
Teniendo en cuenta lo dicho por Hernandez Ferndndez y Baptista (2010) “Indica el

porqué de la investigacion exponiendo sus razones. Por medio de la justificacion

debemos demostrar que el estudio es necesario e importante” (p.40), y a continuacion,

15



se indican algunos de estos criterios formulados como preguntas, que fueron adaptados

por Hernandez Fernandez y Baptista (2010):

Conveniencia. Este trabajo surge de la necesidad evidente de promover acciones
que contribuyan a la calidad de servicio de la gerencia regional de transportes y
comunicaciones -La Libertad teniendo en cuenta que resulta de vital importancia para
las operaciones fundamentales de la misma, se enfocan primordialmente en la

administracion de los recursos humanos y la administracion de los asuntos generales.

Relevancia social. Esto impacta directamente, en el desarrollo social y
econdémico de las comunidades, y, por lo tanto, el presente estudio también se justifica
para los fines sociales exigidos a la investigacion cientifica, los mayores beneficiados
de esta investigacion seran los usuarios que a diario llegan a la Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones La Libertad, mas aln se contribuird a mejorar la

imagen de la institucion.

Implicaciones practicas. La investigacion permitird detectar aspectos que
restringe brindar un servicio de calidad, mostrando que la gerencia de transportes
necesita de manera urgente una implementacion de un sistema de gestion de servicio
al cliente. Asi también la puesta en marcha de una propuesta de mejoramiento de
calidad de servicio, entendida como el conjunto de criterios administrativos y

organizacionales que contribuyan a la mejora de atencion de los usuarios externos.

Valor tedrico. La presente investigacion considera que el estudio es
fundamental tedricamente por los principios de “la teoria administrativa de las
relaciones humanas, la que se basa en las personas Yy las relaciones de éstas a través de
la motivacién, liderazgo, comunicacion y desempefio laboral todo en un clima social
adecuado, ademas resulta de gran importancia medir la calidad del servicio que se
brinde a los usuarios de la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones La
Libertad, puesto que permitira obtener indicadores que faciliten un mejor desarrollo

de la calidad de servicio y la satisfaccion al usuario en la entidad en estudio”.

Utilidad metodoldgica. Metodoldgicamente, la determinacion de la relacion

existente entre la calidad de servicio y la satisfaccion al usuario, en la Gerencia
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Regional de Transportes y Comunicaciones La Libertad, permitira identificar el tipo
de relacion existente entre las variables de estudio, lo que servira para proponer planes
y estrategias que mejoren tanto los procesos de gestion administrativa de la institucion

como la calidad de servicio y brindado a los usuarios.

1.6. Hipdtesis.

Hi: Existe una relacion positiva entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario
en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de La Libertad-2018.

H,: Existe una relacion negativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario

en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de La Libertad-2018.

1.7. Objetivos.

1.7.1. Objetivo General.

Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y satisfaccion al usuario

en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de La Libertad-2018.

1.7.2. Objetivos Especificos.

v" Determinar el nivel de la calidad de servicio al usuario en la Gerencia
Regional de Transportes y Comunicaciones de La Libertad-2018.

v Determinar el nivel de satisfaccién al usuario en la Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones de La Libertad-2018.

v Determinar la relacién entre elementos tangibles y las dimensiones de
satisfaccion del usuario en la Gerencia Regional de Transportes y
Comunicaciones de La Libertad-2018.

v’ Determinar la relacion entre fiabilidad y las dimensiones de satisfaccion del
usuario en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de La
Libertad-2018.
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v Determinar la relacion entre capacidad de respuesta y las dimensiones de
satisfaccion del usuario en la Gerencia Regional de Transportes y
Comunicaciones de La Libertad-2018.

v Determinar la relacion entre seguridad y las dimensiones de satisfaccion del
usuario en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de La
Libertad-2018.

v Determinar la relacion entre empatia y las dimensiones de satisfaccion del
usuario en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de La
Libertad-2018.
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Il. Método

2.1. Disefio de investigacion
No Experimental.

El presente estudio aplica un disefio de investigacion No Experimental, ya que no se
esta manipulando deliberadamente las variables de estudio. Esto indica que las
observaciones y analisis de las variables se observaron naturalmente tal cual se

desenvuelven en su entorno real.
Transversal.

El disefio del presente estudio es Transversal ya que describimos las variables y

analizamos su impacto e interrelacion en un momento dado.
Correlacional.

“Describen relaciones entre dos o mas categorias, conceptos o Vvariables en un

momento determinado” (Hernandez, et al., 2014, p. 157).

El estudio fue de tipo no experimental porque mide situaciones o hechos que son observables
en su contexto natural sin que se manipule las caracteristicas de la muestra. Asi mismo, el
tipo de investigacion por su temporalidad es de corte transversal porque se realizd en un

periodo especifico.



Donde:

OX1
/ l M = Clientes potenciales.
Y . OXi: = observacion de variable Calidad de
Servicio.
\ T OX2 = observacion de variable Satisfaccion del
OX2

Usuario.
r = Relacion entre las dos variables.

2.2.  Variables

Variable 1: Calidad de Servicio.

Variable 2: Satisfaccion del Usuario

21



2.3.  Operacionalizacion de variables:
Tabla 2.1
Operacionalizacién de la variable Calidad de Servicio.
. L S . . . . Escala de
Variable Definicion Conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores medicién
Calidad es el habito desarrollado y e Instalaciones
practicado por una organizacién .« A :
: : spectos de los trabajadores
para interpretar las necesidades y Para medir la variable se Elementos P : _
expectativas  de sus clientes y utilizara un cuestionario el tangibles * Aspectos de los equipos de los
ofrege_rles, en. consecuenua,,L_ln cual consta de 18 Items problemas.
servicio accesible, adecuado, agil, llamad |
oportuno, seguro y confiable, ain  multidimensional y . .
S . . e Percepcion del servicio recibido
bajo situaciones imprevistas o ante SERVQUAL que mide y i,
errores, de tal manera que el ciona | o del Fiabilidad e  Comunicacion precisa
Calidad cliente se sienta comprendido, relaciona fa percepcion de
de atendido y servido personalmente, cliente 'y las expectativas
servicio, O dedicacion 'y eficacia, v respecto de calidad de Ordinal
" sorprendido con mayor valor al servicio e Comportamiento confiable de los
esperado,  proporcionando  en ' _ trabadores.
consecuencia mayores ingresos y Seguridad »
menores costos para la e Personal calificado.
organizacién (Segun Pizzo 2013). e  Comprension del usuario
Empatia
e  Atencién personalizada.
e Horarios de atencion flexibles.
Capacidad de e Rapidez en atencion
respuesta

Estrega de licencias es rapida

Nota: La tabla de operacionalizacién las dimensiones e indicadores se consideraron de la investigacién de Caballero Noriega Andrés
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Tabla 2.2

Operacionalizacion de la variable: Satisfaccion del Usuario.

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala
Se define como el nivel de estado  Los puntajes se obtendran a e Trato cordial y amable.
de &nimo de un usuario respecto partir de un instrumento de o  Se respeta el orden de los usuarios.
a la comparacion de la satisfaccion el usuario, el L .
Humana e Respeta la privacidad de los usuarios
adquisicion y el rendimiento de cual evalla tres
un servicio con las propias dimensiones: humana,
expectativas del usuario técnico-cientifica y entorno. e Recibe orientacion respecto al
. - servicio.
Satisfaccion  (Duefias, 1998) Consta de 20 items, con un Técnico-
. S i i6 i Ordinal
del usuario formato de respuesta de cientifica e Comprende la orientacion que recibe.
escala Likert de 5 puntos. e Eltiempo de atencion es suficiente.
Se puede aplicar de manera
individual como grupal. e Elambiente de atencion es adecuado.
e El ambiente es ordenado y limpio.
Entorno.

e Cuenta con servicios adecuados.

Nota: La tabla de Operacionalizacion las dimensiones e indicadores se consideraron de la investigacion de Ramirez Saavedra Veron
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2.4. Poblaciony muestra

2.4.1. La poblacion.

La poblacién esta conformada por todos ciudadanos que a diario llegan a realizar diferentes
tramites el cual brinda la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones, a quienes se les

denomina usuarios.

Para poder determinar la poblacion del estudio se tomd en consideracion la cantidad de usuarios

que asistieron durante cuatro semanas dando el total de 3940.

2.4.2. Muestra.

La muestra fue definida por muestreo probabilistico por conveniencia y aleatorio simple,
cantidad de 103 usuarios, para el desarrollo de la investigacion se aplicara la formula estadistica

de poblacion finita el cual se aplico la siguiente formula.

Donde:

n= Muestra = finita

N = Tamafo de Poblacion = 3940

Z = Nivel de Confianza = 2.05

S= \Varianza = 2.5

E = Nivel de precision absoluta = 0.5
NZ2S§?

"= (N 1DE? + 2252

_((3940)(2.05))%2.5
" = (3940 — 1)0.52 + 2.0522.52

n =102.36

n= 103 usuarios
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2.4.3. Unidad de andlisis.

Un usuario de la Gerencia de Transportes y Comunicaciones La Libertad -2018.

2.4.4. Criterios de seleccion.

2.4.4.1. Criterios de inclusion.

Usuarios de la Gerencia de Transportes y Comunicaciones La Libertad -2018, de ambos sexos

mayores de 18 afos.
2.4.4.2. Criterios de exclusion.
Usuarios que no residan dentro de la Region La Libertad.

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

2.5.1. Técnica.

La técnica que se utilizo para la presente investigacion para recolectar datos de los usuarios de
la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones La Libertad-2018 es la encuesta, es
aquella técnica que recoge informacion sobre aspectos muy especificos, basada en una

interaccion directa o indirecta entre el investigador con el encuestado.

2.5.2. Instrumento.

El instrumento que se utilizo fue el cuestionario, el cual se aplicaré a los usuarios de la gerencia
regional de transportes y comunicaciones La Libertad-2018, dividido en 2; uno se serd de
calidad de servicio y el otro sobre satisfaccion al usuario. Para medir la calidad de servicio se
utilizard un cuestionario el cual consta de 18 Items llamado escala multidimensional
SERVQUAL que mide y relaciona la percepcion del cliente y las expectativas respecto de
calidad de servicio. Con las siguientes dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, seguridad,
empatia. El formato de respuesta es de escala Likert de 5 puntos.

Para medir la satisfaccidn con el usuario, se empleara un instrumento de satisfaccion al
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usuario, el cual evalta tres dimensiones: humana, técnico-cientifica y entorno. Consta de 17
items, con un formato de respuesta de escala Likert de 5 puntos. Se puede aplicar de manera

individual como grupal.

Tabla 2.3
Técnicas e instrumentos
Variable Técnicas Instrumentos Informantes
Calidad de servicio Encuesta cuestionario Usuarios

Satisfaccion del ) ) ]
) Encuesta Cuestionario Usuarios
usuario

Nota: Elaboracién propia

2.5.3. Lavalidacion
La validacion del instrumento se realizd segun el coeficiente de Validez V- Aiken, calculandose

las valoraciones de todos los jueces con relacidn a un item y al grupo de items.

V= S
~ (n(c—1)

Siendo:

S = la sumatoria de respuestas de jueces
n = Ndmero de jueces
e = Numero de valores de la escala de valoracion

Tabla 2.4
Validacion de contenido por criterio de jueces
En relacion
Variable En relacion a un item aun grupo
N° de N° de de items
Jueces Items V-_A_\iker? V-A_iken V-Aiken_ V-Aiken_ V-Aiken
suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
Calidad de 5 18 0.97 0.95 0.96 0.96 0.96
Servicio
Satisfaction 5 20 0.97 0.95 0.96 0.96 0.96

Nota: Validacion segin coeficiente V de Aiken
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Tabla 2.4.

V Aiken con intervalos de confianza

Valor promedio de la

calificacion v I Bz
3.14 0.713 0.499 — 0.861
3.43 0.810 0.601 — 0.924
3.57 0.857 0.653 — 0.950
3.71 0.903 0.709 - 0.973
3.86 0.953 0.775 - 0.992
4.00 1.000 0.845 — 1.000

Nota: Informacidn obtenida de George y Mallery.

2.5.4. La confiabilidad

Para Validar el instrumento se utilizo el alfa de Cronbach y se obtuvo una confiabilidad de
0.939 para la variable calidad de servicio y 0.907 para la variable satisfaccion al usuario alcanzé

un nivel de confiabilidad muy aceptable, siendo este test consistente y adecuado para el estudio.

Se aplic6 una encuesta piloto a una muestra de 29 usuarios de la gerencia de transportes y

comunicaciones La Libertad -2018.

Tabla 2.5

Estadistico de Confiabilidad

Variable N° de Encuestas Alfa de Cronbach
Calidad de Servicio 29 0.939

Satisfaccion al

) 29 0.907
Usuario

Nota: Elaboracion propia

Se tomara el resultado obtenido de la confiabilidad para ver el valor del coeficiente alfa de

cronbach.
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Tabla 2.6.

Valores de coeficientes de alfa de Cronbach

Coeficiente alfa

> 09 es excelente

Coeficiente alfa

> 0.8 es bueno

Coeficiente alfa
Coeficiente alfa
Coeficiente alfa

» 0.7 es aceptable
» 0.6 es cuestionable
» 0.5 es pobre —Coeficiente alfa

Nota: Informacidn obtenida de George y Mallery (2003, p.231)

2.6. Métodos de analisis de datos

Se utiliz6 el método estadistico correlacional para obtener los resultados. El

procesamiento de la informacidn se realizé en Microsoft Excel y SPSS que permitio tener una

base de datos organizada, Se utiliz6 la prueba de normalidad de Kolmogorov — Smirnov, la

prueba nos da como resultado que la significancia esta por debajo del 0.05, para calidad de

servicio nos dio como resultado una significancia de 0.000 y para la variable Satisfaccion al

usuario un resultado de 0.002, concluimos que la distribucion no es normal por lo tanto se

utilizé pruebas no paramétricas como es el Coeficiente de Correlacion Rho de Spearman que

sirve para hallar la relacion entre ambas variables.

Tabla 2.7.

Prueba de Normalidad de Calidad de Servicio y Satisfaccion al usuario.

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
VAR_CALIDAD_SE
- - ,154 100 ,000
RV
VAR_SATISFACCIO
- ,118 100 ,002

N_USUARIO

Nota: Prueba de normalidad

Tambien se utilizd el Coeficiente de Correlacion Rho de Spearman que sirve para hallar la

relacion entre ambas variables (no paramétrico); de esta manera se lleg6 a cumplir los objetivos

de la investigacion.
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Tabla 2.8

Tabla estandarizada de correlacion de Spearman

Intervalo Descripcién

-1y -0.96 Correlacién negativa perfecta
-0.95y-0.51 Correlacién negativa fuerte
-0.50y--0.11 Correlacién negativa moderada
-0.10y-0.01 Correlacién negativa débil
0-0 Correlacion nula

0.01-0.10 Correlacion positiva débil
0.11-0.50 Correlacion positiva moderada
0.50 - 0.95 Correlacion positiva fuerte
0.96-1 Correlacién positiva perfecta

Fuente: Carrasquero (2000.p.35).

2.7.  Aspectos éticos.
La presente investigacion se sustentd en los principios de la ética, a razon de que los
participantes considerados en el presente estudio de investigacion otorgaron su aprobacién

guardando la reserva de su identidad.

Por lo tanto, el autor-investigador se compromete en respetar los resultados en su auténtica data

y generar las conclusiones y recomendaciones de manera objetiva.
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1. Resultados

3.1.  Determinar el nivel de la calidad de servicio al usuario en la Gerencia Regional de

Transportes y Comunicaciones de La Libertad - 2018.

Tabla 3.1

Nivel de la calidad de servicio al usuario en la Gerencia Regional de Transportes y
Comunicaciones de La Libertad - 2018.

Calidad de Servicio fi h%
Bajo 22 22,0%
Medio 51 51,0%
Alto 27 27,0%
Total 100 100%

Nota: Datos extraidos de la encuesta aplicada a los usuarios en la Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones de La Libertad - 2018.

Respecto a la tabla 3.1, se evidencia los niveles de calidad de servicio segun tres
niveles: alto, medio y bajo; describiendo las frecuencias de agrupamiento en sus
diferentes categorias, se obtuvo una frecuencia de 22,0% en el nivel bajo, por otro
lado, se tiene una frecuencia de 51,0% en un nivel medio y finalmente un 27,0% que
se encuentra en un nivel alto.se considera solo resultados de 100 investigados por que

tres no contestaron todo el instrumento.
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3.2.  Determinar el nivel de Satisfaccion al usuario en la Gerencia Regional de

Transportes y Comunicaciones de La Libertad - 2018.

Tabla 3.2

Nivel de Satisfaccion al usuario en la Gerencia Regional de Transportes y
Comunicaciones de La Libertad - 2018.

Satisfaccion del Usuario fi h%
Bajo 24 24,0%
Medio 49 49,0%
Alto 27 27,0%
Total 100 100%

Nota: Datos extraidos de la encuesta aplicada a los usuarios en la Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones de La Libertad - 2018.

Respecto a la tabla 3.2, se evidencia los niveles descriptivos de satisfaccion del usuario
segun tres niveles: alto, medio y bajo; describiendo las frecuencias de agrupamiento
en sus diferentes categorias, se obtuvo una frecuencia de 24,0% en el nivel bajo, por
otro lado, se tiene una frecuencia de 49,0% en un nivel medio y finalmente un 27,0%

que se encuentra en un nivel alto.
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3.3.  Relacion entre la calidad de servicio en su dimension elementos tangibles y
satisfaccion del usuario en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones
de La Libertad-2018.

Tabla 3.3

Relacién entre la calidad de servicio en su dimension elementos tangibles y
satisfaccion del usuario en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones
de La Libertad-2018

VAR_SATIS
DIM_ELEM FACCION_
_TANG  USUARIO

DIM_ELEM_TANG ,331" 1,000 ,331™
,001 . ,001
Rho de 100 100 100
Spearman
VAR_SATISFACCIO 1,000 ,331" 1,000
N_USUARIO
,001
100 100 100

Nota: Basado en encuestas aplicadas a 103 usuarios de la Gerencia Regional de Transportes
y Comunicaciones de La Libertad-2018.

En la tabla 3.3. Se observa que el coeficiente de correlacién (Rho de Spearman) es
de 0.331 y segun el grado de relacion de Spearman existe una correlacion positiva
moderada entre la calidad de servicio en su dimension elementos tangibles y
satisfaccion del usuario en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones
de La Libertad-2018.
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3.4. Relacién entre la calidad de servicio en su dimensién fiabilidad y satisfaccion del
usuario en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de La
Libertad-2018.

Tabla 3.4

Relacidn entre la calidad de servicio en su dimension fiabilidad y satisfaccion
del usuario en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de La
Libertad-2018.

VAR_SATIS
DIM_CONFI FACCION_U
ABILIDAD  SUARIO

DIM_CONFIABILIDAD 473" 1,000 473"
,000 . ,000
100 100 100
Rho de VAR_SATISFACCION 1,000 473" 1,000
Spearman _USUARIO
,000
100 100 100

Nota: Basado en encuestas aplicadas a 103 usuarios de la Gerencia Regional de Transportes y
Comunicaciones de La Libertad-2018.

En la tabla 3.4. Se observa que el coeficiente de correlacion (Rho de Spearman) es
de 0.473 y segun el grado de relacion de Spearman existe una correlacién positiva
moderada entre la calidad de servicio en su dimension fiabilidad y satisfaccion del
usuario en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de La Libertad-
2018.
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3.5.  Relacién entre la calidad de servicio en su dimensién capacidad de respuesta y
de satisfaccion del usuario en la Gerencia Regional de Transportes y

Comunicaciones de La Libertad-2018.

Tabla 3.5

Relacién entre la calidad de servicio en su dimension capacidad de respuesta y
satisfaccion del usuario en la Gerencia Regional de Transportes y

Comunicaciones de La Libertad-2018.

VAR_SATIS

DIM_CAP_R FACCION_

ESP USUARIO

DIM_CAP_RESP 512" 1,000 512"

,000 . ,000

100 100 100

Rho de VAR_SATISFACCION 1,000 512" 1,000
Spearman USUARIO

,000
100 100 100

Nota: Basado en encuestas aplicadas a 103 usuarios de la Gerencia Regional de Transportes
y Comunicaciones de La Libertad-2018.

En la tabla 3.5. Nos muestra que existe relacion entre la variable Calidad de Servicio
en su dimensién capacidad de respuesta y el Satisfaccion del usuario, con una
significancia de 0.000 (valor _p) menor que el 5%, ademas el coeficiente de
correlacion de Spearman (0.512), indica que existe una correlacién positiva fuerte,
en los usuarios en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de La
Libertad - 2018
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3.6.

Relacidn entre la calidad de servicio en su dimensién empatia y la satisfaccion
del usuario en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de La
Libertad-2018.

Tabla 3.6

Relacién entre la calidad de servicio en su dimension empatia y satisfaccion del
usuario en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de La Libertad-
2018.

VAR_SATI
DIM_EMPA SFACCION
TIA _USUARIO
DIM_EMPATIA Coeficiente de 1,000 ,453™
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 100 100
Rho de
Spearman VAR_SATISFACCIO Coeficiente de 453" 1,000
N_USUARIO correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

Nota: Basado en encuestas aplicadas a 103 usuarios de la Gerencia Regional de Transportes
y Comunicaciones de La Libertad-2018.

En la tabla 3.6. Se observa que el coeficiente de correlacion (Rho de Spearman) nos
muestra que existe relacion entre la variable Calidad de Servicio en su dimension
empatiay el Satisfaccidn del usuario, con una significancia de 0.000 (valor _p) menor
que el 5%, ademas el coeficiente de correlacion de Spearman (0.453), indica que
existe una correlacion positiva moderada, en los usuarios en la Gerencia Regional de

Transportes y Comunicaciones de La Libertad - 2018
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3.7.  Relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion al usuario en la Gerencia Regional

de Transportes y Comunicaciones La Libertad-2018.

Tabla 3.7

Relacién entre la calidad de servicio y satisfaccion al usuario en la Gerencia

Regional de Transportes y Comunicaciones La Libertad-2018.

VAR_SATIS
VAR _CALID FACCION_U
AD_SERV  SUARIO

VAR_CALIDAD_SER  Coeficiente de 1,000 ,540™
\4 correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 100 100
Rho de Spearman
VAR_SATISFACCION Coeficiente de ,540™ 1,000
_USUARIO correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

Nota: Basado en encuestas aplicadas a 103 usuarios de la Gerencia Regional de Transportes y
Comunicaciones de La Libertad-2018.

En latabla 3.7. Se observa que el coeficiente de correlacién (Rho de Spearman) es la relacion
entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del usuario, en donde se evidencia

correlacion positiva fuerte entre las variables planteadas r=.540**.
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3.8. Contrastacion de Hipotesis.

Hipotesis de la Investigacion:

Hi: Existe relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion al usuario en la Gerencia

Regional de Transportes y Comunicaciones de La Libertad-2018.

Hipdtesis Nula:

Ho: No existe relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion al usuario en la Gerencia

Regional de Transportes y Comunicaciones de La Libertad-2018.

Dado el coeficiente de correlacion (Rho de Spearman) es de 0.540, se prueba que existe
una relacion positiva fuerte entre las Variables la calidad de servicio y satisfaccion al
usuario en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de La Libertad-2018,

por tanto, se rechaza la Hipdtesis Nula (Ho) y se Acepta la Hipdtesis Alternativa (Hi).
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IVV. Discusién

La Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones La Libertad es un 6rgano de linea
que depende del Gobierno Regional La Libertad, de naturaleza ejecutiva, técnica juridica y
de supervision en el ambito de Transportes y Comunicaciones, se encuentra directamente
subordinado técnica y juridicamente al Ministerio de Transportes y Comunicaciones y de
forma administrativa al Gobierno Regional, su finalidad reconocida oficialmente es
planificar, organizar, orientar y fiscalizar las acciones en el campo de transportes y
comunicaciones dentro de su jurisdiccién Regional, formalmente la Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones La Libertad también estd comprometida con la politica de
modernizacion del Estado, sin embargo, aun presenta una estructura organizacional
anticuada basada en el modelo de gestion por funciones y no por procesos (GRTC-LL-
2017).

Respecto de la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccién al usuario en la
Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones La Libertad-2018 se obtuvo como
resultado que el coeficiente de correlacion (Rho de Spearman) es de 0.540 y segun el grado
de relacion de Spearman existe una correlacion positiva fuerte lo cual coincide con el trabajo
previo elaborado por Pefia (2017) cuyo resultado fue que existe correlacion positiva alta de
0.859, entre la calidad del servicio y satisfaccion del usuario que se ofrece en la

Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo, Provincia de Chincha, Region Ica, afio 2016.

Respecto a la Calidad de Servicio en su dimension capacidad de respuesta y la
Satisfaccion del usuario en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de La
Libertad-2018, se obtuvo como resultado que el coeficiente de correlacion (Rho de
Spearman) es de 0.512, y segun el grado de relacién de Spearman existe una correlacion
positiva fuerte lo cual coincide con el trabajo previo elaborado por Pefia (2017) cuyo
resultado fue que existe correlacion positiva alta de 0.859, entre la calidad del servicio y
satisfaccion del usuario que se ofrece en la Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo,

Provincia de Chincha, Region Ica, afio 2016.

Respecto a la Calidad de Servicio en sus dimensiones empatia, fiabilidad y elementos
tangibles y la Satisfaccion del usuario en la Gerencia Regional de Transportes y
Comunicaciones de La Libertad-2018, se obtuvo como resultado que los coeficientes de

correlacion (Rho de Spearman) son 0.453, 0.473 y 0. 331 Respectivamente y segun el grado de



relacién de Spearman existe una correlacion positiva moderada lo cual no coincide con el trabajo
previo elaborado por Pefia (2017) cuyo resultado fue que existe correlacién positiva alta de
0.859, entre la calidad del servicio y satisfaccion del usuario que se ofrece en la

Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo, Provincia de Chincha, Region Ica, afio 2016.

Respecto al nivel de la calidad de servicio al usuario en la Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones de La Libertad-2018, se obtuvo que de 22,0% en el nivel
bajo, por otro lado, se una frecuencia de 51,0% en un nivel medio y finalmente un 27,0%
que se encuentra en un nivel alto lo cual coincide con Pefia (2017) quien obtuvo que de los
usuarios de Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo, Provincia de Chincha, Region Ica, afio
2016 para el 55.07% calidad de servicio, solo califica en el nivel medio (...) y mientras que
para el 24.8%.califica en un nivel medio.

Respecto al nivel de la calidad de servicio al usuario en la Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones de La Libertad-2018, se obtuvo que el 24,0% en el nivel bajo,
por otro lado, se tiene una frecuencia de 49,0% en un nivel medio y finalmente un 27,0%
que se encuentra en un nivel alto lo cual coincide con Pefia (2017) quien obtuvo que de los
usuarios de Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo, Provincia de Chincha, Region Ica, afio
2016 para el 55.07% calidad de servicio, solo califica en el nivel medio (...) y mientras que

para el 24.8%.califica en un nivel medio.
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5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

V. Conclusiones

Se determind que el nivel de la calidad de servicio al usuario en la Gerencia
Regional de Transportes y Comunicaciones de La Libertad, segun las encuestas

es medio con un 51% de encuestados y bajo en un 22%. (Tabla 3.1.)

Se determind que el nivel de Satisfaccion al usuario en la Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones de La Libertad, se encuentra en un nivel medio
con un 49% vy el 24% de los encuestados perciben una satisfaccion baja. (Tabla
3.2)

Se identificod que la relacion entre la calidad de servicio en su dimension
elementos tangibles y satisfaccion del usuario en la Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones de La Libertad, tiene una correlacion positiva,
basandonos en el empleo del coeficiente de correlacién (Rho de Spearman) que
arrojo un valor de 0.331. (Tabla 3.3.)

Se identifico que la relacion entre la calidad de servicio en su dimension
fiabilidad y satisfaccion del usuario en la Gerencia Regional de Transportes y
Comunicaciones de La Libertad, presenta una correlacion positiva moderada,
pues la prueba del coeficiente de correlacion (Rho de Spearman) es de 0.473.
(Tabla 3.4.)

Se identificd que la relacion entre la calidad de servicio en su dimension
capacidad de respuesta y de satisfaccion del usuario en la Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones de La Libertad, tiene una correlacion positiva
fuerte, pues el coeficiente de correlacion (Rho de Spearman) es de 0.512. (Tabla
3.5)

Se identifico que la relacién entre la calidad de servicio en su dimension empatia
y la satisfaccién del usuario en la Gerencia Regional de Transportes y
Comunicaciones de La Libertad, presenta una correlacion positiva moderada



o.7.

entre las variables, pues el coeficiente de correlacion (Rho de Spearman) es de
0.453. (Tabla 3.6.)

Se determino que la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion al usuario
en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones La Libertad, es una
correlacion positiva fuerte pues el coeficiente de correlacion (Rho de Spearman)
es de 0.540. Este valor sirve para rechazar la hipotesis (Ho) y se Acepta la
Hipotesis Alternativa (Hi), que viene hacer que existe relacion entre las variables.
(Tabla 3.7.)
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6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

VI. Recomendaciones

Se recomienda al Gerente de la Gerencia, hacer un analisis de los procesos para que
de esta manera pueda evaluar que procedimientos se puedan retirar, para que el usuario
reciba un mejor servicio, este analisis se tiene que hacer en conjunto con todas las areas

implicadas para que al tener diversas opiniones se mejore.

Se recomienda a la persona encarga del area de recursos humanos, que periédicamente
haga una encuesta para conocer la satisfaccion de los usuarios y que mejoras se debe
hacer y aprovechar que se encuentra en un nivel medio la satisfaccion para lograr subir

a un nivel alto.

Se recomienda al Gerente, que haga una evaluacion de las instalaciones de la Gerencia
y coordine con la Municipalidad para que les otorguen un presupuesto para hacer el

mejoramiento de mobiliario, etc., para ofrecer un servicio de calidad.

Se recomienda al Gerente realizar una capacitacion al personal sobre el tema de
atencion al cliente, para que exista una buena comunicacion entre el personal que
atiende y el usuario que recibe la informacién, tomando en cuenta que no todos los

usuarios poseen la misma capacidad de comprension.

Se recomienda la personal que atiende directamente al usuario, mejorar su atencion y
ser un poco flexibles en el tema del horario y mas eficientes al emitir las tarjetas de
circulacion, pues muchas veces el usuario esta en la cola aun, pero el personal de caja
llega la hora de salida y deja de atender a las personas que aun esperan y esto no solo

pasa en caja sino también con el tema de mesa de partes.

Se recomienda la personal que antes de iniciar sus labores hagan ejercicios de
relajamiento, para que de alguna forma les ayude a empezar mas tranquilos sus labores

y no sean empaticos a la hora de prestar la atencion.



6.7.

6.8.

Se recomienda al Gerente tomar en cuenta las recomendaciones dadas en los anteriores
puntos pues esto va ayudar a mejorar la calidad de servicio y por ente se lograra la

satisfaccion del usuario, pues ambas variables se relacionan entre si.

Se recomienda a futuros investigadores realizar un estudio experimental sobre el tema

de la satisfaccion y la calidad en el servicio, para tener un mayor alcance del tema.
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VII. Propuesta

IMPLEMENTAR UN PROGRAMA DE CALIDAD
DEL SERVICIO PARA AUMENTAR LA
SATISFACCION.

Trujillo, 14 diciembre de 2018



Capitulo I: Descripcion general

1.1.Introduccién

En la actualidad cada dia la competencia es mayor y para llegar a mantener la
competitividad se debe de innovar la calidad de servicio que se brinda al usuario para asi
satisfacer sus necesidades y sus exigencias que lo requiere, ya que como se sabe que el
usuario o cliente cada dia exige mas, donde este usuario ya no busca la comodidad de
precio si no también una buena atencion con una amabilidad exuberante, un trato
personalizado, una atencion rapida, un ambiente agradable, lo cual esto debe de
caracterizar a esta organizacion con un excelente nivel para lograr la satisfaccion del

usuario y con ello lograr que el usuario adquiera los servicios que se le ofrecen.

La implementacién de este programa de capacitacion de calidad de servicio es para
diferenciarse de la competencia. Para llevar a cabo esta propuesta es para mejorar la
actitud de los colaboradores, ya que al mejorar la actitud se transmitird al usuario la

confianza al momento de ofrecer el servicio brindado.

1.2. Fundamentacion

En la investigacion que se realizo sobre la calidad de servicio y satisfaccion al usuario
en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones La Libertad-2018, se observo
que hay una baja deficiencia en donde los clientes no estan satisfechos donde evidencia
que en la tabla 3.2. Donde se obtuvo una frecuencia de 49,0% en un nivel medio, en la
localidad de servicio se evidencia en la tabla 3.1, se tuvo una frecuencia de 51,0% en el
cual se sitia en un nivel medio. Es por ello que se propondré la implementacion de un
programa de calidad del servicio para aumentar la satisfaccion del cliente, donde se
involucre el Gerente General y los empleados para que todos se identifiquen con la

organizacion y asi lograr un nivel alto en la satisfaccion del usuario.

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general

Implementar de un programa de calidad del servicio para aumentar la satisfaccion
del usuario.
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1.3.2. Objetivos especificos

» Fortalecer y enriquecer los conocimientos y habilidades de los empleados
referente a calidad del servicio y satisfaccién del usuario.

» Motivar constantemente al empleado, para lograr los objetivos de la
organizacion basados en calidad del servicio y satisfaccion del usuario.

» Brindar formatos para medir la calidad del servicio y la satisfaccion del

usuario de manera periédica.

1.4. Alcance o ejecutor del programa de capacitacion.

La ejecucion de esta propuesta seran los protagonistas el Gerente General y los empleados
para que todos se identifiquen con la organizacion y asi lograr un nivel alto en la satisfaccion
del usuario ya que al mejorar la actitud se transmitira al usuario la confianza al momento de

ofrecer el servicio brindado.
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Capitulo I1: Estudio del desarrollo de la implementacion de un programa de capacitacion.

2.1. Programa.

Tema:

Tipo de Evento (Estrategia):

Cantidad de Participantes:
Lugar de realizacion:

Horario (Tiempo)

15 minutos

Plan de capacitacion
Calidad del servicio y satisfaccion del cliente
Seminario
25
La Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de La Libertad-2018.
Desarrollo de actividades Materiales a utilizarse Objetivo
Apertura del seminario

Sensibilizacién (dinamica
participativa).

Para despertar el interés y

entusiasmo por seguir ]
Generar un ambiente de

Lapiceros y papel i .
P ypap confianza, romper el hielo.

participando en la actividad y
lograr, de esta manera, un
compromiso sostenible.

Se procedio a:
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Horario (Tiempo)

30 minutos

1. Repartir papel a cada uno de
los participantes, en donde

anoto una de las cualidades que
lo identifica ante los

demas.

2. Se reunieron todos los
papeles.

3. Se repartieron nuevamente al
grupo ya revueltos.

4. Cada participante leyd la
cualidad y trat6 de adivinar

quien escribid la misma.
Desarrollo de actividades Materiales a utilizarse
Filosofia de la organizacion
Mision: Presentacién en cafidn

) ) multimedia.
Inspiramos a los usuarios al

mejoramiento de su calidad de
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Objetivo

Que el participante tenga muy
bien claro la filosofia, y que se
sienta identificado con ella.



vida, a través del desarrollo de
sus competencias.

Vision:

Ser una organizacion lider,
innovadora y s6lida que impulsa

el desarrollo; integrada por
personal comprometido, leal y
competente.

Valores:

- Creatividad

- Excelencia

- Espiritu de servicio
- Integridad

- Fe en el potencial humano

(Dinamica con recortes de papel
para armar la mision y

49



vision)

Calidad de servicio

Es exceder las expectativas de clientes a través de
conocimiento de los servicios, ademas de la cordialidad,
respeto y empatia hacia el usuario.

El Cliente es:

Presentacién en Que el participante aplique la

- El que recibe un servicio. cafion multimedia.

20 minutos cultura de calidad de servicio,

- Quien tiene una necesidad. ] _
y que su trabajo lo realice con

- Quien tiene poder de decir. L
dedicacion

- El que define la calidad.

- El que evalla tu desempefio como proveedor.

- El que justifica tu existencia.
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- El que no siempre tiene la razén, pero va primero.

Imagen personal

- Una imagen positiva se crea con: la imagen personal,
el lenguaje corporal y verbal y una vestimenta
adecuada.

- La higiene personal habla bien de las personas que la
aplican, denotan cuidado, interés y aspiracion
profesional.

Se realizara Que los participantes

discusion de grupos . .
proporciones criticas

25 minutos , o a través de los

- Mantener cada modulo de la institucion en éptimas MiSMOS )
condiciones en cuanto a limpieza. constructivas

- El uniforme utilizado por el colaborador refleja la
imagen profesional de la empresa.

Cultura del servicio
_ Qué es Cultura de Servicio: Dar a conocer los Un mejor conocimiento sobre
20 minutos tand
estandares que se la Cultura de Calidad de
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Es la que Influye en la gente para comportarse y relacionarse
con métodos orientados hacia el servicio o hacia la premisa “El
cliente es primero”

- Cortesia

Trate al cliente como lo mas importante de su trabajo.
Sea asertivo

Maneje las situaciones

Escuchar con atencion

- Responsabilidad

Administracion del tiempo
Puntualidad

Solucionar imprevisto

- Efectividad

No prometa en exceso

- Consistencia

Aplicacion correcta de los estandares.

Expectativas de los clientes Niveles de expectativas
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debe regir la Cultura
de Servicio

Servicio



15 minutos

20 minutos

Basico:

Es lo minimo indispensable que se espera

- Esperado:

Estara representado de acuerdo al precio que ha
pagado.

- Deseado:

Es el que le gustaria recibir

Satisfaccion y retencion de clientes
Formas de Satisfaccion del Cliente y retencion:
- Ofrecer un servicio o producto de calidad
- Cumplir con lo ofrecido

- Brindar un buen servicio al cliente
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Dar a conocer los
estandares que se

debe regir la Cultura
de Servicio

Dar a conocer los
estandares que se
debe regir la Cultura
de Servicio.

Un mejor conocimiento sobre
la Cultura de Calidad de

Servicio

Un mejor conocimiento sobre
la Cultura de Calidad de

Servicio



15 minutos

10 minutos

- Brindar atencion personalizada

- Brindar una atencion réapida

- Brindar un servicio extra

Medicion de satisfaccion del cliente
Objetivo:

Medir algunos aspectos de fallas de la empresa, para mejorarlas
e implementar nuevas estrategias, para alcanzar el éxito de la
empresa.

Instrumentos de evaluacién
Cliente oculto:

Es una técnica utilizada por las empresas para evaluar y medir
la calidad en la atencion al cliente

Buzdn de sugerencias

Tiene como objetivo recoger las sugerencias, quejas Yy
reclamaciones de los clientes, sobre el funcionamiento de los
servicios que se brinda, con el fin de mejorar su funcionamiento
0 corregir las necesarias.

Recapitulacion

Ejercicios de atencion al cliente.
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Dar a conocer los
estandares que se

debe regir la Cultura
de Servicio

Un mejor conocimiento sobre
la Cultura de Calidad de

Servicio



Evaluacion final
5 minutos Preguntas finales sobre el tema.

175 minutos dura este seminario de capacitacion para mejorar la calidad de servicio.
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Capitulo I11: Evaluacién financiera
A continuacion, se presenta un breve presupuesto.

3.1. Presupuesto.

Unidad Material Total
Alquiler de computadora y S/.300.00
cafionera
10 und. Pliegos de papel bond S/.10.00
06 und. Marcadores S/.30.00
05 und. Pliegos de cartulina de S/.12.50
colores
20 und. Lapiceros S/.13.00
20 und. Tijeras S/. 35.00
01 und. Masking tape S/. 8.00
60 und. Fotocopias S/.17.20
Refrigerio S/. 250.00
Total S/. 675.70

El costo total es de S/. 675.70.00.
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ANEXOS

ANEXO 1

ENCUESTA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION AL USUARIO EN LA GERENCIA REGIONAL DE
TRANSPORTES Y COMUNICACIONES LA LIBERTAD, ANO 2018.

Datos Personales:

Edad: Lugar de Procedencia: Grado de Instruccidn:
Estado Civil:

Soltero(a) Casado(a) Conviviente Divorciado(a)
SEXO:

ESCALA PARA CALIDAD DE SERVICIO.

Instrucciones: A continuacidn, se ofrece una serie de afirmaciones que representan la ocurrencia
de experiencias de emociones positivas y negativas que las personas podrian sentir. Por lo que
pedimos marque el grado de desacuerdo o acuerdo en cada afirmacién que se presenta con un
ASPA (X) su nimero de eleccidn, y trate de contestar sin consultar a otra persona y de acuerdo al
enunciado. Debe responder todas las afirmaciones presentadas siendo lo mas sincero posible.

La escala tiene 5 puntos que se detallan a continuacion

Afirmaciones Puntaje
Totalmente de acuerdo (TDA) 5
De acuerdo (DA) 4
Indiferente (NA/ND) 3
En desacuerdo (ED) 2
Totalmente en desacuerdo (TED) 1
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No. |’tem5 TED ED NA/ND DA TDA
(1) (2) (3) (4) (5)

1. Las instalaciones de la gerencia regional de
transportes son agradables y atractivas.

2. Los profesionales de la entidad presentan buen
aspecto y van aseados.

3. La entidad tiene equipos de apariencia moderna

4. Los materiales (folletos, orden de los documentos y
similares) son visualmente atractivos).

5. Esta usted conforme con la infraestructura 'y
equipos empleados por la entidad para la atencion.

6. El personal de la entidad realiza bien su trabajo
desde la primera vez.

7. Los colaboradores de la entidad responden a las
preguntas ante cualquier duda que presente.

8. El personal de la entidad informa con precisién
cuando concluird el servicio ofrecido.

9. Los colaboradores de la entidad se encuentran a
disposicidn para atenderle.

10. | Los colaboradores relacionados a brindar
informacion a los usuarios, lo realizan
oportunamente y con amabilidad.

11. | El comportamiento de los colaboradores de la
entidad le trasmite confianza.

12. | Sesientes seguros al realizar sus gestiones en la
entidad.

13. | Los colaboradores son siempre amables con los
usuarios.

14. | Los colaboradores de la entidad tienen suficientes
conocimientos para responder las preguntas de los
usuarios.

15. | El personal de la entidad le ha brindado un trato
personalizado.

16. | La entidad tiene horarios que satisfacen las
necesidades del usuario.

17. | La entidad se preocupa por los intereses de los
usuarios.

18. | La entidad atiende las necesidades especificas de
los usuarios.

ANEXO 2
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DATOS GENERALES: 9

Fichas de Validacién

Apellidos y nombres del experto

Cargo ¢ institucion donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) del instrumento

Aévnzm fa’mom Jnfk

Dacours

Vo3

Cuestionario para medir Calidad de Servicio

Instrumento elaborado por la autora de la

TITULO DEL ESTUDIO:

ASPECTOS DE VALIDACION: » _
Cologue un ASPA (X) de acuerdo a la siguiente calificacion 1 (No cumple con el eriterio), 2 (Bajo Nivel). 3 (Moderado nivel). 4 (Alto nivel) criterios de validez propuesto por W de Kendall (Escobar & Cuervo,
2008).
Dim Opciones ’ )
ensio 2 : de SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
Indicadores Items
nes I‘CSpUeSlII
T T2lsl4[1[2]a[4]r]2]3lsa]1tl2]3 4
Las instalaciones de la gerencia regional de
Instalaciones g g‘ \/ ‘ 1/ I/ V
transportes son agradables y atractivas.
g | Aspectos delos | Los profesionales de la entidad presentan / / / /
2 | trabajadores buen aspecto y van aseados
§ La entidad tiene equipos de apariencia |
E moderna q v / vV
8
£
Z | Equipos Los materiales (folletos, orden de los / )
documentos y similares ) son visualmente / / /
atractivos)
- i Esta usted conforme con la infraestructura '/ y
Insfalaciones y equipos empleados por la entidad para la v v
seguras o
atencion
X rsonal de la entidad realiza bien su i . /
~ | Percepcion del El pbe 5 da dela pri v/ v / J
E | trabajo recibido trabajo desde la primera vez
e - Los colaboradores de la entidad V ./
= | Comunicacién ; X / ]/ V
o precisa responden a mis preguntas ante cualquier
v
duda que presente
) £l personal de la entidad me informa con
o | Informacion S 5 it L/ /
A e precision cuando concluird el servicio v 4 v
H ofrecido
§ | Disponibilidad | Los profesionales de la entidad se V of
g | del personal encuentran a disposicion para atenderme 4 v
3 |, X Los colaboradores relacionados en brindar
T informacion . . .
G informacion a los usuarios sobre temas de > /
® | oportunaal S ; Vv v 1%
8 | Sy alguna actualizacion entre otros, lo realizan
& con prontitud
Comportamient
o confiablede | El comportamiento de los colaboradores de v J i 7
los la entidad me trasmite confianza 4
colaboradores
Personal los usuarios se sientes seguros al realizar Vv f i
calificado sus gestiones en la entidad i v
/ /
. /
Comportamient | Los colaboradores son siempre amables v wf
el . . i
gl o del usuario | con los usuarios /
H
& Los colaboradores de la entidad tienen / / /
suficiente conocimientos para responder las v / V v
preguntas de los usuarios.
Atencion El personal de la entidad me ha brindado / \/ .
personalizada | un trato personalizado / ¥ Y
£ :{12::?; de La entidad tiene horarios que satisfacen 'v/ / / /
o o " .
E | Nexible mis necesidades como usuario.
Comprension de | La entidad se preocupa por los intereses J / / /
necesidades | de los usuarios.
La entidad atiende las necesidades v/ v v /
especificas de los usuarios.
[J Procede su aplicacién
OPINION DE APLICABILIDAD: O Procede su aplicacién previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan
O No procede su aplicacion
g A i} ! A
Trujille>-/ S L. | /
rujillo®Y/ |0/ 201 nqujq
Lugar y fecha DNL.N* Firma del experto Teléfono
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DATOS GENERALES: 9

Apellidos y nombres del experto

Cargo e institucion donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) del instrumento

Cardenns Rodriguer Karina

Docente UCN

Cuestionario para medir Calidad de Servicio

Instrumento elaborado por la autora de la
investigacion

TITULO DEL ESTUDIO:
ASPECTOS DE VALIDACION:
Coloque un ASPA (X) de acuerdo a la siguiente calificacion: 1 (No cumple con el criterio), 2 (Bajo Nivel), 3 (Moderado nivel), 4 (Alto nivel) criterios e validez propuesto por W de Kendall (Escobar & Cuervo,
2008)
Dim Opciones
e::io Indicadores ftems de SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
; [0 J2]3]e]iJ2[3[a]1[2[3 4 112134
: Las instalaciones de la gerencia regional de \[
Instalaciones y
transportes son agradables y atractivas.
g | Aspectosdelos | Los profesionales de la entidad presentan / J /
2 | trabajadores | buen aspecto y van aseados
= . . . 0 .
ﬁ La entidad tiene equipos de apariencia \/ \/
2 moderna \/
:
z | Equipos Los materiales (folletos, orden de los
documentos y similares ) son visualmente j \/ \/
atractivos)
P Esta usted conforme con la infraestructura w/
nstalacion ) .
% y equipos empleados por la entidad para la
seguras 2
atencion
: El personal d i liza bien
o | Percepcién de : ;:, e della erft dad ria za bien su /
5 | trabajo recibido rabajo desde la primera vez
™
2 5
] — Los colaboradores de la entidad
% | Comunicacién . ¢ :
& | pciia responden a mis preguntas ante cualquier
duda que presente
- El personal de la entidad me informa con )
| Informacion Cig o - v
2 precision cuando concluird el servicio y v
a oportuna ) v
2 ofrecido
¢ | Disponibilidad | Los profesionales de la entidad se L/‘ ? J
@ | del personal encuentran a disposicion para atenderme z f
o . » Los colaboradores relacionados en brindar 7
s informacion a los usuarios sobre temas de ! v .
@ | oportunaal i : V /
o T alguna actualizacion entre otros, lo realizan
8 usuario %
con prontitud
Comportamient
o confiable de El comportamiento de los colaboradores de v Y,
los la entidad me trasmite confianza
colaboradores
Personal los usuarios se sientes seguros al realizar / 5
. : " v v
calificado sus gestiones en la entidad Y
Comportamient | Los colaboradores son siempre amables V/ / y g
5 o del usuario | con los usuarios !
& Los colaboradores de la entidad tienen / ./
suficiente conocimientos para responder las v i y 7
preguntas de los usuarios.
Atencion El personal de la entidad me ha brindado / ,V,‘ 3
personalizada un trato personalizado : . i
& [ Horerios e La entidad tiene horarios que satisfacen v j
2 | atencién ; o e l/ i [/
E | Rexible mis necesidades como usuario. V
Comprension de | La entidad se preocupa por los intereses / y
necesidades | de los usuarios. .
La entidad atiende las necesidades V v ; 4
especificas de los usuarios. /
[X] Procede su aplicacién
OPINION DE APLICABILIDAD: O Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan
O No procede su aplicacion
Irujlll&gll!o/,e '8'69‘/40 : kﬁg g// (/‘16567(/7E)
Lugar y fecha DNL N Frma/del experto Teléfono
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DATOS GENERALES: 9

VALIDACI

\STRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto

Cargo ¢ institucion donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) del instrumento

ffq, T% ot 163 /Ic)./@ 2 Juis J’})Cm fe

Cuestionario para medir Calidad de Servicio

investigacion

Instrumento elaborado por la autora de la

TITULO DEL ESTUDIO!

ASPECTOS DE VALIDACION:

Coloque un ASPA (X) de acuerdo a la siguiente calificacion: 1 (No cumple con el criterio), 2 (Bajo Nivel). 3 (Moderado nivel),

4 (Alto nivel) criterios de validez propuesto por W de Kendall (Escobar & Cuervo,

2008).
Dim Opciones’
ensio ; : de SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
s Indicadores Items resy
2 |3 ]ali1]l2z]3lal1]2]3]4al2]3]4
Las instalaciones de la gerencia regional de 1
Instalaciones b B! Y v v
transportes son agradables y atractivas.
8 Aspegtos delos | Los profesionales de la entidad presentan ‘/ / )/ v
2 trabajadores buen aspecto y van aseados
g La entidad tiene equipos de apariencia /
] moderna v /
2
= Equipos Los materiales (folletos, orden de los /
documentos y similares ) son visualmente I/ I/ J
atractivos)
i Esta usted conforme con la infraestructura
Instalaciones y equipos empleados por la entidad para la v / v
seguras i \/
atencion
" El personal de la enti realiza bien su
< | Percepcion del : FL : oga : | 'tldad \/ \/ v
£ | trabajo recibido rabajo desde la primera vez v
e & Eadii Los colaboradores de la entidad /
& p?:;';:'cac'o responden a mis preguntas ante cualquier / \/ ¥ \ /
v
duda que presente
- El personal de la entidad me informa con
5 Informacion o ol s V P
2 | oportuna precision cuando concluira el servicio v V/
3 ofrecido
@ | Disponibilidad | Los profesionales de la entidad se % / l/
@ | del personal encuentran a disposicién para atenderme " P
i ) Los colaboradores relacionados en brindar
el informacion . . 3 /
i ] i informacion a los usuarios sobre temas de
© . . .
& uspu arii alguna actualizacion entre otros, lo realizan V & V
) con prontitud
Comportamient
o confiablede | El comportamiento de los colaboradores de 4 V 1/ ‘/
los la entidad me trasmite confianza
colaboradores
Personal los usuarios se sientes seguros al realizar v /
_ ! : v 4
calificado sus gestiones en la entidad
Comportamient | Los colaboradores son siempre amables |/ l/ / )/
© : .
8 o del usuario | con los usuarios
5
@ —
a Los colaboradores de la entidad tienen V / of
suficiente conocimientos para responder las / 4
preguntas de los usuarios.
Atencion El personal de la entidad me ha brindado / I/ S/ ’
personalizada un trato personalizado /
& L:Z;i'l':: de La entidad tiene horarios que satisfacen |/ / / /
(- . . . II/ J
E flexible mis necesidades como usuario.
Comprension de | La entidad se preocupa por los intereses / V/' { /
necesidades | de los usuarios.
La entidad atiende las necesidades J u/ v
especificas de los usuarios. v

[ Procede su aplicacién

OPINION DE APLICABILIDAD: O Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan

I No procede su aplicacion

AN

Trujilln/ﬂ/ﬂ/ |9 \('L S Wol

Y8 Sooo - X448

Lugar y fecha DNL.N°

Firm:

xperto Teléfono
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DATOS GENERALES: 9

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto

Cargo ¢ institucion donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) del instrumento

T
DG BRACR HO AT O
[GLAD

ocv

Cuestionario para medir Calidad de Servicio

investigacion

Instrumento elaborado por la autora de la

TITULO DEL ESTUDIO:

ASPECTOS DE VALIDACION:
Coloque un ASPA (X) de acuerdo a la siguiente calificacion: 1 (No cumple con el criterio), 2 (Bajo Nivel), 3 (Moderado nivel), 4 (Alto nivel) criterios de validez propuesto por W de Kendall (Escobar & Cuervo,
2008).
Dim Opciones
ensio - ‘ de SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
Indicadores [tems
nes respuesta
203412341 {23 |41 ]2]3]4
. Las instalaciones de la gerencia regional de
Instalaciones 8 g' X X
transportes son agradables y atractivas. A
s | Aspectosdelos | Los profesionales de la entidad presentan " e
< | trabajadores buen aspecto y van aseados 7 X
< N . . . .
| La entidad tiene equipos de apariencia
v
g moderna A X X 4
(7] . .
T | Equipos Los materiales (folletos, orden de los
documentos y similares ) son visualmente
. N X ¥ q.
atractivos)
i Esta usted conforme con la infraestructura
nstalaciones P s
equipos empleados por la entidad para la
seguras il P e < v A £
atencion
s El personal de la entidad realiza bien su
. . : A 4]
3 | abajo recbido trabajo desde la primera vez X A
3 ?
g L Los colaboradores de la entidad
= | Comunicacion ' . K 7
8 | s responden a mis preguntas ante cualquier & P
duda que presente
i El personal de la entidad me informa con
& Informacién zais < s
£ precision cuando concluird el servicio X X I'd X
b oportuna N
2 ofrecido
8 Disponibilidad Los prof les de la entidad se K
g del personal encuentran a disposicion para atenderme A < >
° — Los colaboradores relacionados en brindar
2 ||ntomacion informacion a los usuarios sobre temas de
g, |lonormunasl launa actualizacién entre otros, lo reali < «
& | usuario alguna actualizacion entre otros, lo realizan < <
con prontitud i [
Comportamient
o confiable de El comportamiento de los colaboradores de “ =y
los la entidad me trasmite confianza © %
colaboradores
Personal los usuarios se sientes seguros al realizar
calificado sus gestiones en la entidad s ¥
Comportamient | Los colaboradores son siempre amables pe
E o del usuario con los usuarios (4 X B
5
&
& Los colaboradores de la entidad tienen
suficiente conocimientos para responder las Ve i ¢ X
pregt de los usuarios. I
Atencion El personal de la entidad me ha brindado X
personalizada un trato personalizado A
£ Horm:x'os de La entidad tiene horarios que satisfacen q
s atencion > idad " V. »(
E flexible mis necesidades como usuario.
Comprension de | La entidad se preocupa por los intereses 1 <
necesidades de los usuarios. 3 .
La entidad atiende las necesidades
especificas de los usuarios. /—i— o Q ¥

OPINION DE APLICABILIDAD: [} Procede su aplicacion previo levantamiento de las observacione{ que se adjuntan

Procede su aplicacion

0 No procede su aplicacién

Trujin}/ Ji/e 2ot Y

(B 57625

Lugar y fecha DNL N

Teléfono
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES: 9

Apellidos y nombres del experto Cargo ¢ institucion donde labora Nombre del instrumento Autor(a) del instrumento

Instrumento elaborado por la autora de la

CO\UOY\UPO n Dlva \2) of A l\q a %c@n\e Me‘.gg\o'logg @@y | Cuestionario para medir Calidad de Servicio

£

TITULO DEL ESTUDIO:

ASPECTOS DE VALIDACION:
Coloque un ASPA (X) de acuerdo a la siguiente calificacion: | (No cumple con el criterio), 2 (Bajo Nivel), 3 (Moderado nivel). 4 (Alto nivel) criterios de validez propuesto por W de Kendall (Escobar & Cuervo,

2008).
Dim Opciones
ensio ’ ‘ de SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
e Indicadores Items y
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
i Las instalaciones de la gerencia regional de .
Instalaciones e e L 174 / }/
transportes son agradables y atractivas. V
@ Aspectosdelos | Los profesionales de la entidad presentan / » /
2 | trabajadores buen aspecto y van aseados v
g La entidad tiene equipos de apariencia ; ) /
g moderna v ’ v ¥
o
5
5 Equipos Los materiales (folletos, orden de los \/ / / /
documentos y similares ) son visualmente v v v
atractivos)
o Esta usted conforme con la infraestructura / |
SZSt:;:'o“es y equipos empleados por la entidad para la v Vv v v
g atencion
" El personal de la entidad realiza bien su , / [ g
< | Percepcion del ' ’L i e s Vv V /
Z | trabajo recibido rabajo desde la primera vez
z A ;
| n Los colaboradores de la entidad / o ]
= | Comunicacién . " V V V
S | prectsa responden a mis preguntas ante cualquier
duda que presente
- El personal de la entidad me informa con
o Informacion e <TG Al M
8 | ionortuna precision cuando concluird el servicio Vv v v
3 ofrecido
& | Disponibilidad Los profesionales de la entidad se »
g | del personal encuentran a disposicion para atenderme v v )
- - 5 Los colaboradores relacionados en brindar
7'8, g‘g::::'aln informacion a los usuarios sobre temas de J . 7
o usu afio alguna actualizacion entre otros, lo realizan v
< con prontitud
Comportamient
o confiable de El comportamiento de los colaboradores de v V 174 j
los la entidad me trasmite confianza /
colaboradores
Personal los usuarios se sientes seguros al realizar v / v
calificado sus gestiones en la entidad 4
/ 7t /
- Comportamient | Los colaboradores son siempre amables v ¥ ¥ /
8 o del usuario con Jos usuarios d
2
& Los colaboradores de la entidad tienen / / /
suficiente conocimientos para responder las V [/ V v
preguntas de los usuarios.
Atencion El personal de la entidad me ha brindado / 1/ i
personalizada un trato personalizado d / i
§ L{lgﬁ";’: de La entidad tiene horarios que satisfacen ‘v/ i/‘ / /
a i § o /
g flexible mis necesidades como usuario.
Comprension de | La entidad se preocupa por los intereses J v / /
necesidades | de los usuarios.
La entidad atiende las necesidades v y v /
especificas de los usuarios.

[ Procede su aplicacion
OPINION DE APLICABILIDAD: O Procede su aplicacion previo | i de las observaciones que se adjuntan
O No procede su aplicacion

Aﬂf Wz pay
U]

Trujill 3/ 10 201 3 AaGessY @ friz\' “ ]
Lugar y fecha DNL N® irma del experto Teléfono
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ANEXO 03

Alfa de Cronbach de la Variable Calidad de Servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
,950 ,951 35
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Anexo 04:
ESCALA PARA MEDIR SATISFACCION AL USUARIO

Instrucciones: A continuacion, se ofrece una serie de afirmaciones que representan la
ocurrencia de experiencias de emociones positivas y negativas que las personas podrian
sentir. Por lo que pedimos marque el grado de insatisfecho o satisfecho en cada afirmacién
que se presenta con un ASPA (X) su numero de eleccion, y trate de contestar sin consultar
a otra persona y de acuerdo al enunciado. Debe responder todas las afirmaciones
presentadas siendo lo méas sincero posible.

La escala tiene 5 puntos que se detallan a continuacién

Afirmaciones Puntaje

Muy satisfecho (MS) 5

Satisfecho (S)

Ni satisfecho ni insatisfecho (NS/NI 3
Insatisfecho (I) 2
Totalmente insatisfecho (TI) 1

N° Items

T | 1 |NS/
@@ N
(3)

ST
(4)

Mms
(5)

1. [Sesintio satisfecho con el trato del personal de la entidad.

2. Como se siente con el personal de atencion, respeta el orden de llegada de los
usuarios.

3. Como se sinti6 con el tiempo de espera para la entrega de su licencia.

4, Cuan satisfecho esta con el personal cuando usted le consulta sobre sus dudas.

5. Como se siente con el personal que le atiende respeta su privacidad durante la
atencion.

6. El personal que lo atiende lo hace correctamente y como se siente después de ser
atendido.
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7. Como se siente cuando el personal que lo atiende se encuentra correctamente
uniformado y limpio.

8. Como se siente al ser orientado mientras espera ser atendido.

9. Est4 satisfecho sobre las indicaciones relacionadas en cuanto a los servicios que
solicita.

10. | Cuan satisfecho esta con el personal que lo atiende, le orienta sobre los beneficios y
como usar los servicios dentro de la institucion.

11. | Cuan satisfecho esta con el personal, mantiene confidencialidad respecto a la
informacidn y servicios que solicita.

12 | Cuan satisfecho esta con el tiempo que dura la atencion, le es suficiente.

13. | Cuan satisfecho se siente en la sala de espera de la entidad, esta limpia y ordenada.

14. | Como se siente con la sala de espera de la entidad tiene buena ventilacion.

15. |Como se siente con la iluminacion de la sala de la entidad.

16 | Como se siente con respecto a los servicios higiénicos, estan a su disposicion.

17. |Como se siente que en la entidad existan recipientes para recolectar residuos sdlidos

cerca.

Gracias Por su Colaboracion.

ANEXO 05

Fichas de Validacién
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DATOS GENERALES:9

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto

Cargo e institucién donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) del instrumento

A LVhRen g ;50//\0:’4 —Zyk’

Doeze VeV

TS

Cuestionario para medir S
Usuario

por la autora de la

investigacion

TITULO DEL ESTUDIO:

ASPECTOS DE VALIDACION:
Cologue un ASPA (X) de acuerdo a la siguiente calificacion: | (No cumple con el riterio), 2 (Bajo Nivel), 3 (Moderado nivel), 4 (Alto nivel) eriterios de validez propuesto por W de Kendall (Escobar & Cuervo.

2008).
Di Opcione:
me S
nsion . : de SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
Indicadores Items
es respuest
a 1 2 3 4 | 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
Se sinti¢ satisfecho con el trato del 7 7 P |
personal de la entidad. ‘ 7 v
&
g Trato cordial | El personal que lo atiende lo hace /
= . /
2 correctamente y como se siente l/ ,/' V
=| & después de ser atendido.
=) §
S| E
gl 5 -
S| = |Serespetael | Como se siente con el personal de /
& P s v/ ‘/ /
b7 orden de los | atencidn, respeta cl orden de llegada de Vv 4
ki usuarios los usuarios.
Respeta la Como se siente con ¢l personal que le / / /
; G Yo ‘ /
privacidad de | atiende respeta su privacidad durante y v
los usuarios Ja atencion.
Ik Cuan satisfecho esta con el personal, :
mantiene confidencialidad respecto a la r / g e
informacion y servicios que solicita.
Cuan satisfecho esta con el personal v
cuando usted le consulta sobre sus v P o
Recibe dudas.
orientacion Estd satisfecho sobre las indicaciones -
respecto al relacionadas en cuanto a los servicios 5 v [ .
SRl que solicita. v
S .
= Cuan satisfecho esta con el personal
5 Gbmprende que lo a iende, le orienta sobre los % e W 2
B e beneficios y como usar los servicios 2
g . .. dentro de la institucion.
e orientacion
S | recibida = —
i o Como se siente al ser orientado % I'a |
| _mientras espera ser atendido. . yd
El tiempo de | Como se sinti6 con el tiempo de espera Vs i
atencion cs para la entrega de su licencia. r s / v V
suficiente
Cuan satisfecho esta con ¢l tiempo que 4
dura la atencion, le es suticiente. v Y v v
Como se siente cuando el personal que :
Bl s lo atiende se encuentra correctamente v v v v
= ampichte uniformado y limpio.
E de atencion > 5 z _
k] cradecyada Como se siente con la sala de espera de >
= 4 88 la entidad tienc buena ventilacion. v 14 v
[El ambiente Cuan satisfecho se siente en la sala de ) / T
es ordenado espera de la entidad, esta limpia 'y v 4 V v
y limpio ordenada )
) Cuentan con Como se siente con respecto a los "
e servicios higiénicos, estan a su Vv ol “ L2
servicio z et
R disposicion.
adecuados
Como se siente que en la entidad exista ;
recipientes para recolectar residuos sélidos L iVl v Vv
cerca

OPINION DE APLICABILIDAD:

[ Procede su aplicacion

Procede su apli
] No procede su aplicacién

previo levan

to de las observaciones que sc adjuntan

v~

Trujillo 3/ /7 1 Z20/5 JPOE SO
Lugar y fecha DNI. N°

Firma del experto

Teléfono

[ 9%@
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DATOS GENERALES:9

Apellidos y nombres del experto

Cargo ¢ institucion donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) del instrumento

AQAD

D€ 24 CAI{,GNTEGMM(G S UV

Cuestionario para medir Satisfaccion al
Usuario

Instrumento elaborado por la autora de la

TITULO DEL ESTUDIO:

ASPECTOS DE VALIDACION: ! i
Coloque un ASPA (X) de acuerdo a la siguiente calificacion: 1 (No cumple con el criterio), 2 (Bajo Nivel), 3 (Moderado nivel), 4 (Alto nivel) criterios de validez propucsto por W de Kendall (Escobar & Cuervo.

2008)
Dime Opciones o
nsion " : de SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
Indicadores Items F
es respuest
a 2 3 4 1 2 3 4 | 2 3 2 13 4
Se sinti¢ satisfecho con el trato del
personal de la entidad. X x X A
2
g Trato cordial | El personal que lo atiende lo hace
E P
a correctamente y como se siente
5| o . : X< X A
=| & después de ser atendido.
<
5| E
=1 35 .
§ = | Serespetacl | Como se siente con el personal de
b7 orden de los | atencién, respeta el orden de llegada de L X X X
= usuarios los usuarios.
Respeta la Como se siente con el personal que le
privacidad de | atiende respeta su privacidad durante x P &«
los usuarios la atencion.
i [ Cuan satisfecho esta con el personal, -
mantiene confidencialidad respecto a la X ¥ “~ ©
] informacién y servicios que solicita.
Cuan satisfecho esta con ¢l personal
cuando usted le consulta sobre sus « a
<
Recibe dudas.
orientacion | Esta satisfecho sobre las indicaciones
respecto al rclacionadas en cuanto a los servicios
serviclo. que solicita. X «X A
=
= Cuan satisfecho esta con el personal
= Eomprends que lo atiende, le orienta sobre los
k= lz; beneficios y como usar los servicios « x x
S " . dentro de la instituciéon.
8 | orientacién
‘E". récibida Como se siente al ser orientado
i - : «< X
micntras espera ser atendido. |
Lil tiempo de Como sc sintid con el tiempo de espera
atencion cs para la entrega de su licencia. e
suficiente - x
Cuan satisfecho esta con el tiempo que
o dura la atencién, le es suficiente. £ < <
Como se siente cuando el personal que
Bi ambiente lo fal\u:.ndc se encuentra correctamente £ ~x <
e 252 uniformado y limpio.
= de atenciéon T T e &
k= S yacsiids Como se siente con la sala de espera de
s G la entidad ticne bucna ventilacion. b ¢ X e & A
El ambicnte Cuan satisfecho se sicnte en la sala de ©
es ordenado espera de la entidad, esta limpia y x R
vy limpio ordenada
) Como se siente con respecto a los
Cuentan con D i 4
= servicios higiénicos, estan a su
SCrviCio . P < ~ A Py
disposicion.
adecuados
Como se siente que en la entidad exista
recipientes para recolectar residuos sélidos
cerca « * ¥ -

EXprocede su aplicacion
=l

.

OPINION DE APLICABILIDAD:  Procede su aplicacion previo levantamiemc las observaciones que se adjuntan

[ No procede su aplicacién

£ .
Trujill(/f/{@Z@eB II /8 (52625

Lugar y fecha ‘ 1 DNL N

Firma del experto

Teléfono
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DATOS GENERALES:9

Apellidos y nombres del experto

Cargo e institucién donde labora

Nombre del instrumento Autor(a) del instrumento

CQ\\IQ(\C\?U\ Ao Flor Alica

Dicente Metoddione VO

Cuestionario para medir Satisfaccion al Instrumento elaborado por la autora de la

Usuario
TITULO DEL ESTUDIO:
ASPECTOS DE VALIDACION:
Coloque un ASPA (X) de acuerdo a la siguiente calificacion: 1 (No cumple con el criterio), 2 (Bajo Nivel), 3 (Moderado nivel), 4 (Alto nivel) criterios de validez propuesto por W de Kendall (Escobar & Cuervo,
2008).
Dime Opciones
nsion | dores fiouis de SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA | - RELEVANCIA
es respuest
a 1 2 [ 314 1 213 4 1 2. 13 4 1 2 | 3 4
Se sinti6 satisfecho con el trato del / /
personal de la entidad. \/
- . £ i
Trato cordial | El personal que lo atience lo hace / / J
‘% correctamente y como se siente /
E después de ser atendido.
3| g /
g ;ﬁé Serespetael | Como se siente con el personal de ,\/ /
gl 2 orden de los | atencion, respeta el orden de llegada de \/
& usuarios los usuarios.
1] .
= Respeta la Como se siente con ¢l personal que le / /
“ privacidad de | atiende respeta su privacidad durante / \/ '
los usuarios la atencién.
Cuan satisfecho esta con el personal, \/ \/
mantiene confidencialidad respecto a la l/ \/
informacién y servicios que solicita.
‘Cuan satisfecho esta con el personal, -
mantiene confidencialidad respecto a la v A v '
informacion y servicios que solicita.
Cuan satisfecho esta con el personal
cuando usted le consulta sobre sus “ > v v
Recibe dudas.
orientacion Estd satisfecho sobre las indicaciones
respecto al relacionadas en cuanto a los scrvicios ) Y4 v
SCLVICIOS que solicita. / Y
g =
= Cuan satisfecho esta con el personal B
< 5 e o atiende, ienta sobre los / / 74
8 | Comprende guelon hlezore 24 v ; i’ Y
? |l beneficios y como usar los servicios
3 : s dentro de la institucion.
2 orientacion
S | recibida 71
i Como se siente al ser orientado 7 / y
mientras espera ser atendido. 3 4
El tiempo de | Como se sintié con el tiempo de espera
atencion es para la entrega de su licencia. 4 v 4 V
suficiente
Cuan satisfecho esta con el tiempo que 2
. r . 4 / /
dura la atencion, le ¢s suficiente. V V v
Como se siente cuando el personal que / ) 3
El sibiciit lo atiende se encuentra correctamente 4 v v v
[ dambiente | hiformado v limpio.
£ | de atencion :
g Como se siente con la sala de espera de /
= | es adecuado ; ; e / / f y
@ la entidad tiene bucna ventilacion. v v v
| El ambiente | Cuan satisfecho se siente en la sala de /| [ | :
es ordenado | espera de la entidad, esta limpia y ks J | v
y limpio ordenada |
[ e Como se siente con respecto a los
uentancon, servicios higiénicos, estan a su " B
servicio . ~aie =
disposicion.
adecuados
- Como se siente que en la entidad exista
recipicntes para recolectar residuos solidos e
cerca & c

] Procede su aplicacion
_

OPINION DE APLICABILIDAD:
[ No procede su aplicacion

Procede su aplicacion previo levantamients

o de las observaciones que se adjuntan

nd oy 5

2008 | 3qasss Y.

Trujillo3Y /iv/
Lugary fecha ‘ DNI. N°

(Tl

Firma del experto "r

Teléfono
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VALIDACION DEL INSTRUMENTOQ DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:9
Apellidos y nombres del experto ~ Cargo e institucién donde labora Nombre del instrumento Autor(a) del instrumento
o i . : 5 Cuestionario para medir Satisfaccion al claborado por la autora de la
Caddenns Rodefouez Karing, | DoRnie WOy Usurio investigacon
~
TITULO DEL ESTUDIO:
ASPECTOS DE VALIDACION:
Coloque un ASPA (X) de acuerdo a la siguiente calificacion: 1 (No cumple con el criterio), 2 (Bajo Nivel), 3 (Moderado nivel), 4 (Alto nivel) criterios de validez propuesto por W de Kendall (Escobar & Cuervo,
200).
Dime Opciones
nsion Indicadores ftems de SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
e respuest
a I]1213[4 o N N T T
Se sinti6 satisfecho con el trato del ]/ /
personal de la entidad. |/ i
Trato cordial | El personal que lo atiende lo hace
-g correctamente y como se siente »/ \/
z después de ser atendido. )
2l g
c é Serespetael | Como se siente con el personal de
© T \/
3 2 | ordendelos | atencion, respeta el orden de llegada de {
8 usuarios los usuarios.
3 n
s Respeta la Como se siente con el personal que le ‘/
“u privacidad de | atiende respeta su privacidad durante /
los usuarios | laatencion.
Cuan satisfecho esta con el personal, ‘/ /
mantiene confidencialidad respecto a la
| informacidn y servicios que solicita.
] Cuan satisfecho esta con el personal,
manticene confidencialidad respecto a la v S / .
informacion y servicios que solicita. E;
Cuan satisfecho esta con el personal p
cuando usted le consulta sobre sus V4 v 1/
Recibe dudas.
orientacion Esta satisfecho sobre las indicaciones
respecto al relacionadas en cuanto a los servicios 4 / / »
Serviclo; que solicita. v v
3
=1 Cuan satisfecho esta con ¢l personal
€ c i i e los v / /
5 | Comprende que lo a_llende, le orienta sobre I_o? 4 / P
2 | beneficios y como usar los servicios
1 9 o dentro de la institucion.
.2 | orientacion
ht recibida Como se siente al ser orientado V4 / / )
mientras espera ser atendido. ’ 4 v
El tiempo de | Como se sintio con el tiempo de espera / )
atencion es para la entrega de su licencia. 4 v/ ; V
suficiente
Cuan satisfecho esta con el tiempo que i
dura la atencidn, le es suficiente. v 1] v 7
Como se siente cuando el personal que / y /
Hiambiente lo atiende se encuentra correctamente v L4 / ¥
g A K,',] % uniformado y limpio.
£ | de atencion = o : 7
k=1 es adecuado Como se siente con la sala de espera de of / L/
5 la entidad tiene buena ventilacion. Y ’ v v
| El ambiente | Cuan satisfecho se siente en la sala de / i
es ordenado espera de la entidad, esta limpia ¥
- y limpio ordenada i
- = T
. Como sc siente con respecto a los
Cuentan con s P g
b servicios higiénicos, estan a su & v 2 ¢
Sepye lisposicion .
adccuados G :
Como se siente (;uc en la entidad e ) -
recipientes para recolectar residuos solidos P 12 / 2
cerca ' : 124

% Procede su aplicacién

OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su aplicacio

de las obser

No procede su aplicacion

previo leva

que se adjuntan

& W72

976561978 |

Trujillo 2{ /o / i 48 167440
Lugar y fecha ~ DNL N

Firma del experto

Teléfono
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:9
Apellidos y nombres del experto Cargo ¢ institucion donde labora Nombre del instrumento Autor(a) del instrumento
} 7] J) R nﬁ Cuestionario para medir Satisfaccion al Instrumento elaborado por la autora de la
/\1 4, e| hdp J woy MG wa { Usuario investigacion

TITULO DEL ESTUDIO:

ASPECTOS DE VALIDACION: - _ - » ]
Cologue un ASPA (X) de acuerdo a la siguiente calificacion: I (No cumple con el criterio), 2 (Bajo Nivel), 3 (Moderado nivel), 4 (Alto nivel) criterios de validez propuesto por W de Kendall (Escobar & Cucrvo,

2008).

Dime Opciones
nsion . : de SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
Indicadores Items v
[ spuest
a |1 ]213 (a1 [2[3[afr]2]3]4]1]2]3]4

Se sintio satisfecho con el trato del . \ y J
personal de la entidad. / v V

Trato cordial | El personal que lo atiende lo hace |
correctamente y como se siente Ve W/ v J
después de ser atendido.

Satisfaccién al usuario
humana

Serespetael | Como se siente con el personal de / o

orden de los | atencion, respeta el orden de llegada de 4 w /
usuarios los usuarios. .
Respeta la Como se siente con el personal que le ) ] Y
privacidad de | atiende respeta su privacidad durante V % v

los usuarios la atencion.

[ Cuan satisfecho esta con el personal, P
mantiene confidencialidad respecto a la v W 4 )
) informacion y servicios que solicita. -
Cuan satisfecho esta con el personal
cuando usted le consulta sobre sus v v/ 7 %
Recibe dudas.
orientacion Esta satisfecho sobre las indicaciones g
respecto al relacionadas en cuanto a los servicios v v
SCLYICI0: que solicita. v
3
= Cuan satisfccho esta con ¢l personal )
5 Comprendc que lg a_ticnda le orienta sobre !0§ (A V4 Vv
2 fa beneficios y como usar los servicios
= : PoF dentro de la institucion.
-2 orientacion
S | recibida = =l
o Como se siente al ser oricntado / v v
mientras espera ser atendido. B Y
El tiempo de Como sc sinti6 con el tiempo de espera 5
atencion es para la entrega de su licencia. v I3 v
sufliciente
Cuan satisfecho esta con el tiempo que R y
dura la atencion, le es suliciente. i v L4
Como se siente cuando ¢l personal que i/
a lo atiende s¢ encucntra correctamente / v I3
o El ambiente Sg : S 7,
= T uniformado y limpio.
= de atencion =
S Como se siente con la sala de espera de
= es adecuado s 2 SR
= la entidad tiene buena ventilacion. % e
v
"El ambiente Cuan satisfecho se siente en la sala de 7 /
es ordenado espera de la entidad, esta limpia y % v v
y limpio ordenada .
" Como se sicnte con respecto a los
Cuentan con R P ( ( /
il servicios higiénicos, estén a su 1% g
SErvicio di c e )
1sposicion. :
adecuados P

Como se siente que en la entidad exista
recipientes para recolectar residuos slidos / /
cerca ’ v Vv

OB Procede su aplicacién

OPINION DE APLICABILIDAD:  Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan
LI No procede su aplicacion (

Trujillo{q A [§ (256 You? Ih Yo s000 - WPB

Lugar y fecha DNI. N Firma del experto Teléfono
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ANEXO 06

Alfa de Cronbach de la VVariable Satisfaccion del Usuario

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
,938 ,939 18
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Anexo 07

Consentimiento Informado

Con el debido respeto me presento a usted, mi nombre es Rocio del Pilar Patricio
Castillo, Alumna de la escuela de pregrado del programa SUBE de la Universidad
César Vallejo — Trujillo. En la actualidad me encuentro realizando una investigacion
sobre Calidad de Servicio y Satisfaccion al Usuario de la Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones La Libertad. Afio 2018.; y para ello quisiera contar con
su valiosa colaboracion. El proceso consiste en la aplicacion de dos encuestas: Escala
de Calidad de Servicio y la Escala de Satisfaccion del Usuario. En caso acepte
participar en la investigacion, afirmo haber sido informado (a) de todos los
procedimientos de la investigacion. En caso tenga alguna duda con respecto a algunas
preguntas se explicard cada una de ellas. Gracias por su colaboracion.

Atte.
ESTUDIANTE DE LA ESCUELA DE PREGRADO
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Connumerode DNI: ..., acepto participar en la
investigacion Calidad de Servicio y Satisfaccion al Usuario de la Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones La Libertad. Afio 2018 Afio 2018. De la sefiora Rocio
del Pilar Patricio Castillo.

Dia: . /e [,
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ANEXO 04

Base de Datos

Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones La Libertad-2018.

Calidad de Servicio

satisfaccion al Usuario

Seguridad

Capacidad de Respuesta

Elementos Tangibles.

P13 pia

Total

Total

Soltero

Huamachuco Superior

Conviviente

Casado

Superior

Huamachuco Secundaria

Soltero

EEEEEE

Soltero

Conviviente

Secundaria

H

EIEIEE]

Secundaria
Primaria

Pacasmayo _ Secundaria

Conviviente

Conviviente

Huamachuco Secundaria

am

Conviviente

Teenico

superior

Cojamarca

Conviviente

Secundaria

Teenico

Conviviente

Laredo.

Mache.

«

Conviviente

Huamachuco Secundaria

sanchez Carri Secundaria

BB

Secundaria

Teenico

Conviviente

EIE]

Casado

Superior

Soltero

Superior
Superior

2e338853

10

Soltero

Superior

Soltero
Conviviente
Soltero
Conviviente
Soltero
Conviviente

Teenico
Teenico
Teenico
Secundaria

Trujilio

Conviviente

BRRNRRNRRRRABIFBILEEE

Superior

Huaraz

28

Conviviente
Conviviente
Conviviente

Casado

Teenico

Superior
santiago de CSecundaria

Pacasmayo _ Secundaria
Huamachuco Secundaria

Chiclayo

FRR3RERR

Secundaria

€l porvenir

88
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