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RESUMEN

El objetivo principal de esta investigacion fue determinar la influencia de
la calidad de servicio en la satisfaccion de los usuarios en la
Municipalidad Distrital de Tamburco en la provincia de Abancay - 2018.
Esta investigacion es de enfoque cuantitativo, el tipo de investigacion es
basica sustantiva, el disefio de investigacion es Correlacional causal, de
corte transversal no experimental. La poblacion en el presente estudio
son los 30 wusuarios que asisten a realizar sus tramites a la
Municipalidad Distrital de Tamburco siendo la muestra la misma
cantidad de elementos que seran objeto de estudio, se utilizo el
muestreo no probabilistico por conveniencia debido a que el grupo ya
esta formado, donde sus edades fluctian entre 26 y 62 afios de género
masculino y femenino; a quienes se les aplico dos instrumentos, un
cuestionario para medir la calidad de servicio y otro para medir la

satisfaccion de los usuarios.
Los resultados obtenidos confirman que la calidad del servicio influye
directamente en la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad

Distrital de Tamburco, Abancay — 2018.

PALABRA CLAVE: Calidad de Servicio y Satisfaccién de Usuarios



ABSTRACT

The main objective of this research was to determine the influence of
quality of service on the satisfaction of users in the District Municipality
of Tamburco in the province of Abancay - 2018. This research is
quantitative, the type of research is basic substantive, The research
design is causal correlation, of non-experimental cross-section. The
population in the present study is the 30 workers of the District
Municipality of Tamburco being the sample the same amount of
elements that will be object of study, non-probabilistic sampling was
used for convenience because the group is already formed, where their
ages fluctuate between 26 and 62 years of male and female gender; to
whom two instruments were applied, a questionnaire to measure the

quality of service and another to measure the satisfaction of users.
The results obtained confirm that the quality of the service directly
influences the satisfaction of the users in the District Municipality of

Tamburco, Abancay - 2018.

KEYWORDS; Quality of Service and User Satisfaction



1 INTRODUCCION

1.1 Realidad Problematica

La década de los ochenta ha estado marcada en América Latina por
fuertes y conflictivos procesos de redemocratizacion politica. En todos
ellos la descentralizacion del Estado ha sido planteada como uno de los
objetivos bésicos, entendiendo en ello la traslacion de competencias y el
reconocimiento de la autonomia politica a los municipios, la promocion
de la participacion ciudadana y el desarrollo econémico local. Si bien
entre los afios 1980 y 1990 ha aumentado en América Latina el numero
de municipios, la relacién entre poblacion total y nimero de municipios
todavia es insuficiente y muestra grandes desequilibrios en el interior de

los paises.

Nuestro pais, es un estado soberano y democratico en donde la
democracia es ejercida por cada uno de sus ciudadanos libres con
derecho y obligaciones para elegir al mas adecuado, resulta importante
decir que el municipio es el espacio fisico, es la jurisdiccion en la que
vivimos y es el acercamiento mas préximo que tenemos los ciudadanos
al estado, nuestro municipio es un pequefio gobierno en donde pagamos
tributos y los mismos deben ser revertidos en beneficios de diversos

servicios publicos que deben brindarnos.

El municipio en el Peru se origina en las comunidades agrarias ayllus,
son formas de organizacion estatal basadas en agrupaciones de familias
los cuales se encontraban a cargo de jebes o cabezas de familias
dedicados a actividades como la labranza, pastoreo y artesania. El
estado se baso en la relacion que existia entre los jefes locales y el
monarca, los incas concibieron al Estado como un 6rgano divisor del
trabajo, frente al cual tiene el individuo deberes ineludibles y exactos

pero del cual a su vez recibe beneficios y privilegios.



Durante el periodo colonias el municipio establece y desarrolla teniendo
como base el modelo Espafiol. Las autoridades eran designadas por el
Virrey y en algunos casos por el propio Rey de Espafia, hasta que en el
periodo republicano el municipio estaria precedido por el presidente de
departamento quien deberia ser elegido por voto popular.

Hasta que con la Constitucién de 1993 se va introduciendo la autonomia
politica a las ya existentes administrativas y econdmicas. Entre otros
puntos, establece un periodo de cinco afios para el cargo de alcaldes y
regidores. Se regulan ademas, la competencia de las municipalidades,
sobre sus bienes y rentas, la posibilidad de concertar convenios
cooperativos con otros municipios y una disposicion sobre el régimen
especial de determinadas Municipalidades. La Ley Organica de
Municipalidades vigente Ley 27972 fue dada bajo el amparo de la
Constitucion de 1993, y se constituyd en una ley necesaria habida

cuenta que habia que adecuarla a lo dispuesto en la actual carta magna.

En los ultimos afios y como parte del proceso de globalizacién, los
clientes son mas criticos con la calidad de los servicios recibidos, lo cual
demuestra el caracter dinamico de los mercados y la necesidad de las
organizaciones de afrontar estos retos para hacerse paso en un mundo
cada vez mas competitivo.

Las empresas de servicios en la actualidad experimentaron un
importante crecimiento, basado en las exigencias y demandas del
mercado donde se desenvuelven; las necesidades y expectativas que se
tienen sobre ellas son cambiantes y evolucionan dia a dia, es por ello
gue se hace necesaria la evaluacion de la satisfaccion de los clientes y
su relacion con la calidad de servicio, a fin de conocer las necesidades
de los mismos.

Asi mismo las organizaciones necesitan de las personas para poder
existir, las personas también necesitan de ellas reciprocamente. Los
individuos, y mas aun los de la actualidad, pasan la mayor parte de su
dia en las organizaciones para las cuales trabajan, las personas que

brindan un servicio publico, necesita una visiéon en la que pueda creer y



confiar, una politica de logros permanentes donde experimente el

desafio de dar diariamente lo mejor de si a los usuarios.

Todos en algun momento hemos acudido a una entidad publica a
realizar un trdmite, sin embargo la atencion a los ciudadanos supone de
ciertos pardmetros basicos como un trato amable, un local debidamente
acondicionado para la atencién, una informacion clara sobre los
procesos, entre otros, pero que es lo que recibimos lentitud en los
tramites, falta de conocimiento por parte del personal que nos atiende,
falta de interés y amabilidad colas lentas y largas, falta de quipos y

materiales, mal estado de las instalaciones.

Los gobiernos locales se enfrentan diariamente a una dinAmica compleja
y cambiante en su entorno sociopolitico y econémico, donde se alternan
demandas y situaciones de la ciudadania en diferentes ambitos de
actuacion. Desde los asuntos de las ayudas directas a la poblacion de
menos recursos, pasando por los problemas de la recaudacion e
incluyendo el manejo de fendmenos urbanos como el crecimiento de las
actividades econdémicas de los centros poblados, se requiere manejar
informacion para tomar decisiones sobre politicas publicas, programas y
regulaciones. Es asi como el gobierno local y, especificamente sus
lideres representados en alcaldes y equipos de gestidn, requieren la
solvencia en el tratamiento de esos procesos para lo cual una adecuada

base de informacion es indispensable.

La Municipalidad Distrital de Tamburco cuenta con una serie de
problemas en cuanto a la calidad de atencion de los usuarios, lo
lamentable es el desinterés de sus autoridades y trabajadores por querer
cambiar este panorama, poco 0 nada hacen por mejorar y brindar una
adecuada atencion a los usuarios de su jurisdiccion, mostrando una
imagen poco atractiva y creando una experiencia desagradable en los
ciudadanos que solo quieren resolver temas cotidianos y que no tiene

otro lugar al cual recurrir.



La situacion es preocupante, porque tenemos usuarios insatisfechos con
el servicio prestado, porque no se brinda la calidad de servicio al usuario
y mucho menos los trabajadores tienen conocimiento de la atencién al
publico (el trato y la amabilidad) que tienen que brindar a cada usuario
gue viene a resolver o solicitar su demanda a la Municipalidad, lo cual es
muy importante y primordial para hablar de calidad de servicio. Se
observd a los ciudadanos salir de la municipalidad, quejandose de la
demora, el trato, que no fueron atendidos sus demandas y consideran
gue el servicio que se brinda es pésimo en la municipalidad, manifiestan
que hay muchos tramites burocraticos de sus documentos la cual no
contribuye a la rapida atencién de las demandas de los usuarios y

también a lograr satisfacer las expectativas o demandas de los usuarios.

1.2 Trabajos previos.

1.2.1 Antecedentes Internacionales:

Reyes (2014) en su tesis titulada “Calidad del servicio para
aumentar la satisfaccion del cliente de la asociacion share, sede
Huehuetenango”, Verificar si la calidad del servicio aumenta la
satisfaccion del cliente en asociacion SHARE, se Huehuetenango.

Se concluyé que si evidente que la satisfaccion de la calidad del
servicio es aceptable en los aspectos de: Instalaciones 79%,
limpieza general 75%, capacitacion del personal 68%, e informacion
adecuada 60%., mientras que hay insatisfaccién en parqueo con el
77%. Como resultado de la capacitacion de calidad del servicio
aplicada, la satisfaccion del cliente fue calificada como muy
satisfactoria especificamente en informacion con el 63%, parqueo
con 68%, instalaciones con 78%, la limpieza general fue calificada
como satisfactoria con 71%, y capacitacion del personal con 59%,

ciertos aspectos disminuyeron ya que no fueron los mismos sujetos



encuestados después del experimento, para verificar con mayor
certeza la aplicacion del mismo.

De acuerdo con los resultados se comprueba la hipétesis operativa,
la cual afirma que: La calidad del servicio si aumenta la satisfaccion
del cliente en asociacion SHARE, sede Huehuetenango, lo cual
ayuda al crecimiento integral de la misma, ya que genera que el
colaborador esté atento y brinde un servicio excepcional para que el

cliente quede satisfecho.

Orozco (2017), en su tesis titulada “Satisfaccion de los usuarios
sobre la calidad de atencion recibida en consulta externa, hospital
militar escuela Dr. Alejandro Davila Bolafios. Managua, Nicaragua.
Febrero 2017”.

El objetivo de este trabajo de investigacion fue Evaluar el grado de
satisfaccion de los usuarios sobre la calidad que brinda el servicio de
consulta externa en el area de Medicina General Hospital Militar Dr.
Alejandro Davila Bolafios Managua Nicaragua, febrero 2017.

Se realizaron 364 encuestas, de las cuales, se observo que hubo un
equilibrio en las cuatro categorias de edades una poblacion activa
laboralmente y llegando a la adultez, el 57% fueron mujeres, el
69.4% son bachilleres y universitarias, y el 93% procedentes del
area urbana. Las brechas por dimension fueron las siguientes:
Bienes Tangibles: 0.08, Confiabilidad:-0.32, Responsabilidad:-0.35.
Seguridad:-0.23, Empatia:-0.32

Llegando a la conclusién que Al clasificar la calidad del servicio, la
dimension con la brecha méas alejada de cero fue la confiabilidad y
las méas cercana de cero fueron los bienes tangibles; el resultado del
indice de calidad del servicio (ICS) se interpreta como que el servicio
brindado por consulta externa de Medicina general, segun las
percepciones y expectativas, cumplen moderadamente con el

estandar de calidad



1.2.2 Antecedentes Nacionales:

Caballero (2016) en su tesis titulada “Calidad del Servicio y la
Satisfaccion del Usuario de la Municipalidad Distrital de EI Porvenir,
Trujillo afio 2016.”.

El objetivo de este trabajo de investigacion fue describir la calidad
del servicio de la Municipalidad Distrital de El Porvenir, Trujillo afio
2016 y Medir la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital
de El Porvenir, Trujillo afio 2016.

El concluye: lo referente a la calidad del servicio tomando en cuenta
a sus cinco dimensiones se llegdé a describir lo siguiente, que son
cuatro las dimensiones las cuales segun la Escala de Likert
demuestran estar en desacuerdo por parte de los usuarios, siendo
Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia, con el
55.06%, 59.22%, 56.88% y 57.14. Elemento tangible es la Unica
dimension con la cual los usuarios se encuentran de acuerdo, con el
55.88%, respectivamente. En cuanto al nivel de la calidad del
servicio esta se encuentra en un nivel bajo de aceptacion por parte
delos usuarios, con una media de 2.42 y una desviacion estandar de
0.55. En tanto a las dimensiones, Elementos Tangibles presenta un
nivel medio, con una media de 2.58 y una desviacion estandar de
0.54. Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia, con
(2.44 y 0.55), (2.30y 0.59), (2.40y 0.55) y (2.37 y 0.54), de media y
desviacion estandar respectivamente.

Con respecto a la satisfaccion del usuario de la Municipalidad del
Distrito de EI Porvenir, los resultados indican que, el 50.03%
demuestra estar insatisfecho en ello; asi mismo, el 41.87% indica
estar satisfecho con la calidad del servicio brindada por la
municipalidad. En tanto el nivel de la satisfaccion del usuario se
encuentra en un nivel bajo, con una media de 2.38 y una desviacién
estandar de 0.62. De acuerdo a las dimensiones, Elementos
Tangibles se ubica en un nivel medio, con una media 2.55 y una

desviacion estandar de 0.56. Fiabilidad, Capacidad de Respuesta,



Seguridad y Empatia, estdn en un nivel bajo con, (2.37 y 0.63), (2.27
y 0.65), (2.35y 0.61) y (2.34 y 0.66) de media y desviacion estandar

respectivamente.

Allccahuaméan (2015), en su tesis titulada “Calidad de Servicio y
Satisfaccion de los Usuarios de la Municipalidad Distrital De
Pacucha, Andahuaylas 2015”.

Cuyo objetivo fue: Determinar la relacion que existe entre la calidad
de servicio y la satisfacciébn de los usuarios de la Municipalidad
Distrital de Pacucha, 2015.

Llegando la conclusién, que el valor “sig.” es de 0.000, que es menor
a 0.05 el nivel de significancia, entonces se acepta la hipotesis
alterna (H1), por lo tanto, se puede afirmar, que existe relacion
significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios, y lo mismo, luego de someterse al coeficiente de
Spearman nos permite observar una correlacion 0.591, lo que
significa que existe una correlacion positiva moderada entre las
variables de calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios
en la Municipalidad Distrital de Pacucha, 2015, lo que indica,
cuanto mayor sea la calidad de servicio ofrecida a los usuarios, sera
mejor las satisfaccion de los mismos, por otro lado a una mala
calidad de servicio ofrecida sera menor la satisfaccion de los
usuarios.

Se Allccahuaman (2015), en su tesis titulada “Calidad de Servicio y
Satisfaccion de los Usuarios de la Municipalidad Distrital De
Pacucha, Andahuaylas 2015”.

Cuyo objetivo fue: Determinar la relacién que existe entre la calidad
de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad
Distrital de Pacucha, 2015.

Llegando la conclusion, que el valor “sig.” es de 0.000, que es menor
a 0.05 el nivel de significancia, entonces se acepta la hipotesis
alterna (H1), por lo tanto, se puede afirmar, que existe relacion

significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los



usuarios, y lo mismo, luego de someterse al coeficiente de
Spearman nos permite observar una correlacion 0.591, lo que
significa que existe una correlacion positiva moderada entre las
variables de calidad de servicio y satisfaccién de los usuarios
en la Municipalidad Distrital de Pacucha, 2015, lo que indica,
cuanto mayor sea la calidad de servicio ofrecida a los usuarios, sera
mejor las satisfaccion de los mismos, por otro lado a una mala
calidad de servicio ofrecida sera menor la satisfaccion de los
usuarios.

Concluyé que Como se aprecia en la tabla N° 6, el valor “sig.” es de
0.000, que es menor a 0.05 el nivel de significancia, entonces se
acepta la hipotesis alterna (H1), por lo tanto, se puede afirmar, que
existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta de los
trabajadores y la satisfacciébn de los usuarios en la Municipalidad
Distrital de Pacucha, 2015. Depende mucho de la respuesta a los
requerimientos de los usuarios para que la satisfaccidon sea lo
deseado o mejor. En cuanto a la correlacion de acuerdo al
coeficiente de Spearman arrojo un valor de 0.497, lo que indica que
existe una correlacion positiva moderada, entre capacidad de
respuesta trabajadores y la satisfaccion de los usuarios.

La capacidad de respuesta de parte del trabajador tiene que ser de
forma idonea, rapida, agil, eficaz y oportuna, para ello la
municipalidad debe contar con materiales suficientes para el buen
desemperio del trabajador, por lo cual, Riveros plantea lo siguiente:
“Para lograr una mayor calidad las empresas deben mejorar su
software, hardware y el talento humano.

Como se aprecia en la tabla N° 7, el valor “sig.” es de 0.000, que es
menor a 0.05 el nivel de significancia, entonces se acepta la
hipétesis alterna (H1), por lo tanto, se puede afirmar, que existe
relacion significativa relacion entre la cortesia y la satisfaccion de los
usuarios en la Municipalidad Distrital de Pacucha, 2015. En cuanto a

la correlacion de acuerdo al coeficiente de Spearman arrojo un valor



de 0.462, lo que indica que existe una correlacidbn positiva
moderada, entre cortesia y la satisfaccion de los usuarios.

Segun (Sandoval, 2006) plantea 10 dimensiones entre la cual esta
considerado la cortesia que significa el trato amable, amistoso,
respetuoso y solidario hacia a los clientes o usuarios. La cortesia
genera confianza en el servicio brindado y a su vez contribuye a la
mejor satisfaccion de los usuarios.

Como se aprecia en la tabla N° 8, el valor “sig.” es de 0.000, que es
menor a 0.05 el nivel de significancia, entonces se acepta la
hipotesis alterna (H1), por lo tanto, se puede afirmar, que existe
relacion significativa entre las competencias personales y la
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Pacucha,
2015. En cuanto a la correlacion de acuerdo al coeficiente de
Spearman arroj6 un valor de 0.566, lo que indica que existe una
correlacion positiva moderada, entre las competencias personales y
la satisfaccion de los usuarios.

La competencia personal de los trabajadores, tiene que ver con la
idoneidad, las destrezas y habilidades, actitud frente al usuario,
liderazgo, adaptacion de cambios y entre otras que son muy
importantes para la satisfaccibn de los usuarios, como plantea
(Sandoval, 2006), las competencias personales, es decir,
habilidades y conocimientos de los trabajadores ayudan a ofrecer
mayor calidad de servicio, ademas entre ellas también Ia
accesibilidad, que refiere a la facilidad de contacto y acercamiento a

los usuarios.



1.3 Teorias Relacionadas al Tema.

1.3.1 Gestion de Calidad y Mejora Continua en la Administracion Pablica
El mejoramiento continuo es un principio basico de la Gestion de

calidad en las Organizaciones, empresas y entidades publicas,
donde la mejora continua deberia ser un objetivo estratégico
permanente a fin de incrementar la ventaja competitiva a través de la
mejora de la calidad de los servicios publicos, programas
estratégicos, proyectos y obras publicas, en el mismo sentido,
considerando que los mejores niveles de calidad, se encontraban en
los mas bajos costos y los menores tiempos de entrega de los
servicios y productos, éstos conceptos estan dejando de ser
ventajas competitivas en el presente, para pasar a ser necesidades
basicas y agregar a ellos otros paradigmas con mas alto nivel,
diversas técnicas o métodos de mejora de calidad, tales como:
Ingenieria de procesos, Gestion de Calidad Total, Gestion de
Procesos, Administracion Total de la Mejora Continua, el método
Tompkins de Mejora Continua, Seis Sigma, Teoria de las
Restricciones y Desarrollo Organizacional entre otros, se estan
imponiendo en la actualidad.

En general se puede definir la Gestiébn de la Calidad como un
proceso de la gestién oportuno y adecuado de valor agregado, que
promueve y ejecuta las politicas de calidad en forma permanente
con el objeto de orientar sus actividades y procesos hacia niveles
expectantes y elevados, para obtener y mantener el nivel de calidad
del producto o el servicio publico, de acuerdo con las necesidades y
exigencias del publico usuario o “Cliente® significa Mejorar los
estandares; llamense niveles de calidad, costos, productividad,
tiempos de espera, significa establecer estandares mas altos. Una
vez hecho esto, el trabajo de supervision por la Gerencia consiste en
procurar que se observen los nuevos estandares. El mejoramiento
continuo, solo se logra cuando la gente trabaja para estdndares mas
altos. Con la introduccion de los nuevos paradigmas, el concepto

“cliente” va mas alla del consumidor corriente, que tradicionalmente
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1.3.2

identificamos como el que compra o0 paga por un producto o servicio.
Dentro de esa perspectiva el cliente es la razon de ser de la
existencia de la entidad y es fundamental su fidelizacion hacia los
servicios publicos.

Esta misma filosofia puede aplicarse al concepto “proveedor”. Ahora
identificado como la Entidad publica, por lo tanto, podemos hablar de
una relacion “cliente-proveedor’, donde cada receptor tiene
necesidades y expectativas, debiendo satisfacer derechos vy
obligaciones. En cambio la mejora de calidad significa parte de la
gestion de la calidad orientada a aumentar la capacidad de cumplir
con los requisitos de la calidad, eficiencia y efectividad a través de
politicas de calidad que son los lineamientos o intencionalidades de
la organizacion para elevar continuamente la calidad de los servicios
publicos y son expresadas formalmente por la alta direccién o
gerencia. Rios, A. (Setiembre 2009). Gestion de Calidad y Mejora
Continua en la Administracion Puablica. Actualidad Gubernamental. V
. (11).p.2.

Gobiernos Locales
Los gobiernos locales son entidades, béasicas de la organizacion

territorial del Estado y canales inmediatos de participacion vecinal en
los asuntos publicos, que institucionalizan y gestionan con
autonomia los intereses propios de las correspondientes
colectividades; siendo elementos esenciales del gobierno local, el
territorio, la poblacién y la organizacion. Las municipalidades
provinciales y distritales son los érganos de gobierno promotores del
desarrollo local, con personeria juridica de derecho publico y plena
capacidad para el cumplimiento de sus fines. Ley N° 27972. Diario
Oficial el Peruano, Perud, 18 de Enero del 2018.

1.3.2.1 Autonomia

Los gobiernos locales gozan de autonomia politica, econé- mica y

administrativa en los asuntos de su competencia. La autonomia que
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la Constitucion Politica del Per( establece para las municipalidades
radica en la facultad de ejercer actos de gobierno, administrativos y
de administracion, con sujecion al ordenamiento juridico. Ley N°
27972. Diario Oficial el Peruano, Perud, 18 de Enero del 2018.

1.3.2.2 Origen
Las municipalidades provinciales y distritales se originan en la

respectiva demarcacion territorial que aprueba el Congreso de la
Republica, a propuesta del Poder Ejecutivo. Sus principales
autoridades emanan de la voluntad popular conforme a la Ley
Electoral correspondiente. Las municipalidades de centros poblados
son creadas por ordenanza municipal provincial. Ley N° 27972.

Diario Oficial el Peruano, Peru, 18 de Enero del 2018.

1.3.2.3 Finalidad
Los gobiernos locales representan al vecindario, promueven la

adecuada prestacion de los servicios publicos locales y el desarrollo
integral, sostenible y armoénico de su circunscripcion. Ley N° 27972.

Diario Oficial el Peruano, Peru, 18 de Enero del 2018.

1.3.2.4 Administracion Municipal
La administracion municipal esta integrada por los funcionarios y
servidores publicos, empleados y obreros, que prestan servicios
para la municipalidad. Corresponde a cada municipalidad organizar
la administraciéon de acuerdo con sus necesidades y presupuesto.
Ley N° 27972. Diario Oficial el Peruano, Pera, 18 de Enero del 2018.

1.3.3 Municipalidad Distrital de Tamburco
El Consejo Municipal es el maximo 6rgano del gobierno de la

Municipalidad de Tamburco, compuesto por el Alcalde, y 5
Regidores, quienes ejercen funciones normativas, administrativas y
fiscalizadoras. Es la encargada de formular el Plan de Desarrollo

Distrital, aprobar y modificar ordenanzas, edictos y acuerdos

12



municipales de su competencia. Municipalidad Distrital de Tamburco,
MDT. Municipalidad de Tamburco. Recuperado de

http://www.munitamburco.gob.pe/

Alcalde Municipal

Néstor Raul Pena Sanchez

Regidores:
1. Prof. Wilber Casiano Vidal Rodas.

2. Prof. Luis Alberto Hermoza Meléndez.
3. Prof. Wilber Silva Campos.
4. Srta. Lizbeth Rosario Huamanfiahui Ticona.

5. CPC. Oscar Villafuerte Pedraza.

1.3.3.1 Historia
El Distrito de Tamburco es uno de los nueve distritos de la Provincia

de Abancay ubicada en el departamento de Apurimac, bajo la
administracion del Gobierno regional de Apurimac, en el sur
del Pera.

Desde el punto de vista jerarquico de la Iglesia Catdlica forma parte
de laDidcesis de Abancayla cual, a su vez, pertenece a
la Arquidiocesis de Cusco.

El distrito fue creado mediante Ley del 31 de diciembre de 1941, en
el Primer gobierno de Manuel Prado Ugarteche.

Su nombre deriva de las voces quechuas Tambo (descanso) y
Orcco (cerro); siendo asi semanticamente Cerro de Descanso, en
efecto en la etapa colonial del Peri, Tamburco era un centro de

descanso y abastecimiento.
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https://es.wikipedia.org/wiki/Manuel_Prado_Ugarteche

Esta ubicado en los 13°37°05” latitud sur y 72°52'18" latitud oeste, a
2,581 msnm con una superficie de 54.6 km?2 y una poblacion de 6603
habitantes, estimada al 2005.

Su capital es la localidad de Tamburco.

Es célebre porque en este pueblo naci6 la heroina Micaela Bastidas,
esposa de Tupac Amaru Il, quienes alzaron la rebelién contra la
colonia espafiola. Municipalidad Distrital de Tamburco, MDT.
Municipalidad de Tamburco. Recuperado de

http://www.munitamburco.gob.pe/

Nuestra Mision
Promover el desarrollo integral del Distrito, de manera sostenida y

sostenible, en el marco de la modernizacién del estado.
Nuestra Vision

Tamburco al 2030, distrito modelo, integrado con bienestar social,

biodiverso y sostenible.
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1.3.3.2 Organigrama de la Municipalidad Distrital de Tamburco
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Municipalidad Distrital de Tamburco, MDT. Municipalidad de Tamburco. Recuperado de

http://www.munitamburco.gob.pe/

1.3.3.3 Geografia
La Municipalidad Distrital de Tamburco est4 ubicada en la provincia

de Abancay, el departamento de Apurimac, contando con una altitud
de 2 619 m.s.n.m. y una extension territorial de 54,60 km2 (INEI,
2013). Al afio 2016, se proyecta una poblacion de 9 628 habitantes
segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI).
Municipalidad Distrital de Tamburco, MDT. Municipalidad de

Tamburco. Recuperado de http://www.munitamburco.gob.pe
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1.3.3.4 Sectores que Conforman el Distrito De Tamburco:
e Maucacalle

Mosocpampa

Kerapata

Ccanabamba

Bancapata

Colcaque

San Antonio

Soccoshuaycco

Antabamba Baja
Antabamba Alta

Sahuanay

San Jorge de Chillihua

Ccocha y Pumaranra

1.3.4 Calidad de Servicio
El concepto de calidad del servicio la calidad de un bien o servicio esta

constituida por todos los atributos o propiedades que lo conforman y que le
otorgan valor. La calidad de los productos puede ser facilmente medible
pero no asi la calidad de los servicios debido a sus caracteristicas de
intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y caducidad (Kotler, 1997;
Parasuraman et al., 1985; Lovelock, 1983; Gronroos, 1978, 1984).

Kotler (1997, p. 656) lo enuncia como “cualquier actividad o beneficio que
una parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la
propiedad de ninguna cosa. Su produccion puede estar vinculada o no con
un producto fisico”.

En términos generales, un servicio puede ser entendido como todo aquello

gue es necesario realizar para generar satisfaccion de un consumidor.

De otra parte, la literatura académica menciona que existe una calidad

objetiva y una calidad subjetiva. Para Vasquez et al. (1996), la calidad
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objetiva es una vision interna de la calidad con un enfoque neto en la
producciéon y que busca eficiencia; y la calidad subjetiva es una vision
externa conseguida con la determinacion y cumplimiento de las

necesidades, deseos y expectativas de los clientes.

La calidad dentro de los servicios esta supeditada a la calidad percibida,
gue es subjetiva, y que se entiende como “el juicio del consumidor sobre la
excelencia y superioridad de un producto” (Zeithaml, 1988, p. 3); aplicada
al servicio seria “un juicio global, o actitud, relacionada con la superioridad
del servicio” (Parasuraman et al., 1988, p. 16). Gronroos (1994, p. 37)
agrega que la propia intangibilidad de los servicios hace que éstos sean
percibidos de manera subjetiva. Parasuraman et al. (1985) anota que las
percepciones son la medida que mas se ajusta al analisis, toda vez que no
existen medidas objetivas. en sintesis, la calidad percibida de los servicios
se considera la mejor manera de conceptualizar y evaluar la calidad del

servicio.

La calidad del servicio, como bien describen Lehtinen & Lehtinen (1982) se
produce en la interaccidbn entre un cliente y los elementos de la
organizacién prestadora del servicio.

Argumentan varios autores (Rathmell, 1966; Crosby, 1979; Garvin, 1983;
Parasuraman et al., 1985, 1988; Brown and Swart, 1989; Carman, 1990)
qgue la calidad en los servicios es un término fugaz (elusivo) y abstracto,
dificil de definir y medir. Al respecto Zeithaml (1981) agrega: “A
consecuencia de la intangibilidad, la empresa podria encontrar dificil
comprender cédmo los consumidores perciben y evallan sus servicios y la
calidad en la prestacion de esos servicios”. Dentro de los circulos

académicos la calidad del servicio se ha definido como:

e El ajuste del servicio entregado a los consumidores con sus
expectativas. es una medida de qué tan bien el nivel del servicio
entregado encaja con las expectativas del consumidor (lewis y
booms, 1983).
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e Depende de la comparacion del servicio esperado con el servicio
percibido (Gronroos, 1994). Agrega que la calidad percibida es el
resultado de la sumatoria de la calidad técnica, dimension del “qué”
o del resultado, lo que el consumidor recibe; y de la calidad
funcional, dimensién del “cdmo” relacionada con el proceso como el
consumidor recibe el servicio. a su vez, la imagen de la empresa
afecta las expectativas que el cliente genera sobre lo que espera del
servicio (Gronroos, 1988, 1994).

e Los juicios de satisfaccion son el resultado de la diferencia percibida
por el consumidor entre sus expectativas y la percepcion del
resultado (Rust y Oliver, 1994).

¢ Resultado de la comparacion que el consumidor establece entre el
servicio esperado con el servicio percibido (Parasuraman et al.,
1985, p. 47). Apoyados en esta forma de emitir un juicio global sobre
la calidad del servicio —diferencia entra la calidad esperada con la
calidad percibida— Parasuraman et al. (1985) y Gronroos (1984)
postulan el paradigma de la des confirmacion.

e Buscando medir la calidad del servicio se han establecido
dimensiones que segun (bou, 1997, p. 251) son elementos de
comparacion que utilizan los sujetos para evaluar los diferentes
objetos. Con base en dichas dimensiones, que son abstracciones, el
usuario emite un juicio global sobre la calidad, en dltimas lo que se
busca con ellas es hacer el constructo méas entendible, menos
elusivo y mas féacil de identificar, gestionar y conseguir. De por si, se
postula desde la literatura del marketing que la calidad del servicio

es un constructo multidimensional.

1.3.4.1 Escalas de Medicion de la calidad del servicio
Las escalas servQual y servperf son herramientas disefiadas para la

medicién de la calidad del servicio (cronin y taylor, 1994, p. 126) .dentro de

los ambitos académicos son las mas usadas para tal fin.
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1.3.4.1.1 Servqual
Es una escala de items multiples que sirve para medir las percepciones del

cliente con respecto a la calidad del servicio (Parasuraman et al., 1985;
1988; 1991). El instrumento se compone de 22 frases que miden las
expectativas del cliente y 22 frases similares que miden las percepciones
del cliente y la calidad del servicio se establece mediante la diferencia de
las puntuaciones que el cliente asigné a las expectativas y a las
percepciones.

Las expectativas se definen como los deseos de los consumidores
(Parasuraman et al., 1988) o lo que ellos esperan de lo que seria un
servicio ideal. Las percepciones de la calidad del servicio reflejan las
apreciaciones del consumidor en un momento especifico del tiempo
(Cronin y Taylor, 1994); son las creencias que tienen los consumidores
sobre el servicio recibido; son las maneras como los clientes captan los
servicios a través de los momentos de verdad. A su vez, los momentos de
verdad son generados por todo empleado o sistema que entra en contacto
con el cliente (Albrecht, 1992).

Su trabajo surge como una preocupacion por la incipiente definicion e
investigacion en la calidad de los servicios. A través de una investigacion
exploratoria en cuatro negocios de servicios (actividad bancaria detallista;
tarjetas de crédito; agenciamiento de titulos valores y reparacion y
mantenimiento) buscan subsanar dicha situacién; en especial, desarrollar
un modelo conceptual de calidad del servicio (Parasuraman et al.,1985, p.
43) conocido como modelo de las discrepancias o gaps. En su desarrollo
se aplicaron entrevistas a grupos de enfoque integrados por consumidores

y entrevistas a profundidad a ejecutivos de las empresas seleccionadas.

1.3.4.1.2 Servperf
El trabajo de cronin y taylor (1992) tiene como antecedente al servqual, del

que ellos plantean que es inadecuado: el rendimiento menos las
expectativas es una base inadecuada para su uso en la medicion del
servicio” (cronin y taylor, 1994, p. 125); entre otros aspectos, se menciona

gue la literatura sobre marketing apoya la superioridad de basar las
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medidas de la calidad del servicio so6lo sobre el desempefio (p. 56). asi, el
instrumento se plantea como una alternativa al servqual. Los datos de la
investigacion fueron reunidos mediante entrevistas personales, 660
cuestionarios aplicados a consumidores de cuatro empresas
pertenecientes a la banca; control de plagas; limpieza en seco y comida
rapida (dos empresas por cada sector). El servperf utiliza los 22 items de la
escala original servqual valorando sélo la puntuacion de las percepciones
para medir la percepcion sobre la calidad del servicio. es decir, que la
percepcion es el Unico factor determinante para la evaluacion de la calidad

de cualquier servicio.

1.3.4.2 Caracteristicas de los servicios
Estos elementos descansan en las caracteristicas fundamentales de los

servicios: la intangibilidad, la no diferenciacién entre produccién y entrega,
y la inseparabilidad de la produccion y el consumo (Parasuraman, Zeithaml
y Berry, 1985). De las caracteristicas diferenciadoras entre los productos
tangibles y los servicios cabe destacar el hecho de ser causantes de las
diferencias en la determinacion de la calidad del servicio. Asi, no se
pueden evaluar del mismo modo servicios y productos tangibles. A
continuacion se presentan estas caracteristicas de una manera mas

detallada.

La intangibilidad

La mayoria de los servicios son intangibles (Lovelock, 1983). No son
objetos, méas bien son resultados. Esto significa que muchos servicios no
pueden ser verificados por el consumidor antes de su compra para
asegurarse de su calidad, ni tampoco se pueden dar las especificaciones
uniformes de calidad propias de los bienes. Por tanto, debido a su caracter
intangible, una empresa de servicios suele tener dificultades para
comprender como perciben sus clientes la calidad de los servicios que
presta (Zeithaml, 1981).
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La heterogeneidad

Los servicios —especialmente los de alto contenido de trabajo— son
heterogéneos en el sentido de que los resultados de su prestacion pueden
ser muy variables de productor a productor, de cliente a cliente, de dia a
dia. Por tanto, es dificil asegurar una calidad uniforme, porque lo que la
empresa cree prestar puede ser muy diferente de lo que el cliente percibe

que recibe de ella.

La inseparabilidad

En muchos servicios, la produccion y el consumo son indisociables
(Grénroos, 1978). En servicios intensivos en capital humano, a menudo
tiene lugar una interaccion entre el cliente y la persona de contacto de la
empresa de servicios. Esto afecta considerablemente la calidad y su
evaluacion. Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), estas
caracteristicas de los servicios implican cuatro consecuencias importantes
en el estudio de la calidad del servicio:

e La calidad de los servicios es mas dificil de evaluar que la de los
bienes.

e La propia naturaleza de los servicios conduce a una mayor
variabilidad de su calidad y, consecuentemente, a un riesgo
percibido del cliente mas alto que en el caso de la mayoria de
bienes.

e La valoracién (por parte del cliente) de la calidad del servicio tiene
lugar mediante una comparacion entre expectativas y resultados.

e Las evaluaciones de la calidad hacen referencia tanto a los

resultados como a los procesos de prestacion de los servicios.

1.3.4.3 Proceso del servicio
Una tendencia en el estudio del proceso de servicio es lo que Albretch

(1992) llama los ciclos de servicio, fundamentados en los momentos de
verdad. Este planteamiento se enfoca mas como una ayuda para el

productor, en este caso, el prestador de servicios. El concepto de ciclo de
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servicio ayuda a los miembros de las organizaciones a ofrecer asistencia a
los clientes, permitiéndoles organizar las imagenes mentales de lo que
ocurre. Como se observa en el grafico 1, la construccion basica del servicio
ya no solo es tarea del empleado, sino que ahora se convierte en lo que
Albretch llama “un momento de verdad” (representado por los puntos en el
grafico), controlado por cada empleado y/o sistema que tenga contacto con
el cliente. Un momento de verdad es cualquier situacion en la que el cliente
se pone en contacto con algun aspecto de la organizacion y obtiene una
impresion sobre la calidad de su servicio (definida por Gronroos como
elementos del process of service delivery, PSD)

El empleado ya no presta un servicio, sino que es parte del mismo. La
calidad ya no es una ejecucion satisfactoria de la tarea asignada, sino que
ahora se define como el resultado de los momentos de verdad que el
consumidor y/o cliente ha experimentado. ElI conocimiento del ciclo del
servicio y sus momentos de verdad ayudan al personal de servicio a
conocer el punto de vista del cliente y a considerar a los clientes como los
clientes los consideran a ellos. Este proceso podria hacer parte del modelo
establecido por Gronroos.

1.3.4.4 Dimensiones de Calidad De Servicio
Parasuraman, Zeithaml y Berry, (1988) realizaron estudios estadisticos,

encontrando correlaciones entre las dimensiones iniciales, que a su vez
permitieron reducirlas a cinco, (p.26)

“Estos son dimensiones basicas, intuitivas, de la excelencia en el servicio.
Por eso sugiero que estas categorias son universales. Entre una region y
otra pueden variar los detalles especificos y la importancia dada a un

determinado elemento. Pero los nucleos se mantienen estables”

1. Confianza o empatia: Muestra de interés y nivel de atencion
individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes (agrupa los
anteriores criterios de accesibilidad, comunicacion y compresiéon del

usuario).
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1.3.5

2. Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa.

3. Responsabilidad: Seguridad, conocimiento y atencion de los
empleados y su habilidad para inspirar credibilidad y confianza (agrupa
las anteriores dimensiones de profesionalidad, cortesia, credibilidad y

seguridad).

4. Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los clientes y para

prestarles un servicio rapido.

5. Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal

y materiales de comunicacion.

Calidad en los servicios publicos
La calidad de un servicio no solamente responde a requisitos normativos

sino que se traduce en la satisfaccion de los usuarios.

Cuando hablamos de calidad en los servicios publicos, hablamos de la
evolucion que ha tenido toda la administracion publica hacia la mejora
continua, con el objetivo de optimizar las condiciones en que se entregan
los servicios a los ciudadanos.

Los servicios publicos de calidad son el mejor medio para construir
sociedades sostenibles, equitativas y democraticas. La ciudadania exige
una administracion mas cercana a sus demandas y necesidades, con
servicios eficientes, eficaces y transparentes que simplifiquen los tramites.
La implementacion de sistemas de calidad requiere de una participacion
integral de toda la institucion, tomando en cuenta el alcance, implicaciones,
procesos y estrategias para el posicionamiento de sus servicios,
ofreciendo el mismo nivel de atencion de forma constante y continua a lo
largo del tiempo.

El reto actual de los procesos de mejora de la calidad en la administracion

publica, no se centra en los objetivos estratégicos, la gestion y control de
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1.3.6

los procesos internos, sino en mejorar la calidad desde la demanda de los
ciudadanos. Lo importante es saber cdmo los usuarios de los servicios
publicos ven y califican los mismos, y cOmo quisieran que sea la atencion y
la eficacia.

Lo que esperan los ciudadanos de un servicio publico es la fiabilidad del
trabajo que se entrega, la competencia de los servidores publicos, la
capacidad de respuesta y la puntualidad, la accesibilidad facil y rapida a los
tramites, informacion veraz en un lenguaje comprensible, la credibilidad y
seguridad que garantice compromiso Yy confidencialidad, factores
determinantes de la calidad de un servicio.

Las buenas préacticas en la administracion publica ejercida con calidad
reducen los tiempos de espera y mejora la relaciéon coste/rendimiento de
los servicios publicos, incrementando la productividad con responsabilidad.
De esta manera el sector publico cumple un papel fundamental en la
renovacion econodmica y social de la sociedad. Gobierno de la republica de
Ecuador. Calidad en los servicios Publicos. (26 de abril del 2018). Servicio
de acreditacion Ecuatoriano. Recuperado de
http://www.acreditacion.gob.ec/calidad-en-los-servicios-publicos/

Satisfaccion del Cliente
Por satisfaccion se entiende la evaluacion que realiza el cliente respecto a

un servicio y que depende de como el servicio respondié a sus
necesidades y expectativas. Si esto no se cumple se produce la
insatisfaccion. Para Kotler y Armstrong (2003) la satisfaccion viene
derivada tras una evaluacion posterior a la compra de un producto y en
funcién de las expectativas creadas con caracter previo a dicha compra; es
asi como definen la satisfaccion del cliente como “el nivel del estado de
animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de
un producto o servicio con sus expectativas”.

Otros autores presentan diversas definiciones sustentadas en amplias
discusiones, sin embargo, la vision mas aceptada y generalizada es que un

cliente estara satisfecho si se le cumplen sus expectativas.
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Debido a los numerosos enfoques desde los que se ha tratado la
satisfaccion y a las numerosas definiciones distintas que ha recibido este
concepto, consideramos importante realizar una breve resefia de las
definiciones que ha recibido estd a lo largo del tiempo ordenandolas
cronolégicamente, lo que realizamos a continuacion:

* Howard y Sheth (1969): estado cognitivo derivado de la adecuacion o
inadecuacion de la recompensa recibida respecto a la inversion realizada,

se produce después del consumo del producto o servicio.

* Hunt (1977): Evaluacién que analiza si una experiencia de consumo es al
menos tan buena como se esperaba, es decir, si se alcanzan o superan las

expectativas.

* Oliver (1980-1981): estado psicologico final resultante cuando la
sensacion que rodea a la discrepancia de las expectativas se une con los

sentimientos previos acerca de la experiencia de consumo.

» Swan, Frederick, y Carroll (1981): juicio evaluativo o cognitivo que analiza
si el producto o servicio produce un resultado bueno o pobre o si el

producto es sustituible o insustituible.

* Churchill y Surprenant (1982): respuesta a la compra de productos y/o
uso de servicios que se deriva de la comparacion por el consumidor, de las
recompensas y costes de compra con relacibn a sus consecuencias

esperadas.

» Westbrook y Reilly (1983): respuesta emocional causada por un proceso
evaluativo-cognitivo donde las percepciones sobre un objeto, accion o
condicion, se comparan con las necesidades y deseos del individuo.

» Cadotte, Woodruff y Jenkins (1987): sensacion desarrollada a partir de la

evaluacion de una experiencia de uso.
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* Tse, Nicosia y Wilton (1990): respuesta del consumidor a la evaluacion de
la discrepancia percibida entre expectativas y el resultado final percibido en
el producto tras su consumo, se trata, pues, de un proceso

multidimensional y dinamico.

* Westbrook y Oliver (1991): juicio evaluativo posterior a la seleccion de

una compra especifica.

» Bachelet (1992) considerd que la satisfaccion era una reaccion emocional
del consumidor en respuesta a la experiencia con un producto o servicio.
Creia que esta definicion incluia la ultima relacion con un producto o
servicio, la experiencia relativa a la satisfaccion desde el momento de la

compra y la satisfaccion en general experimentada por usuarios habituales.

* Mano y Oliver (1993): Respuesta del consumidor promovida por factores
cognitivos y afectivos asociada posterior a la compra del producto o

servicio consumido.

» Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993) sugirieron que la satisfaccion del
cliente es una funcion de la valoracion de los clientes de la calidad del

servicio, la calidad del producto y el precio.

» Halstead, Hartman y Schmidt (1994): respuesta afectiva asociada a una
transaccion especifica resultante de la comparacién del resultado del

producto con algun estandar fijado con anterioridad a la compra.

* Oliva, Oliver y Bearden (1995) sugirieron que la satisfaccion es una

funcién del desempefio con relacion a las expectativas del consumidor.

» Jones y Sasser (1995) definieron la satisfaccién del cliente identificando
cuatro factores que afectaban a ésta. Dichos factores que sacian las
preferencias, necesidades o0 valores personales son: (1) aspectos

esenciales del producto o servicio que los clientes esperan de todos los
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competidores de dicho producto o servicio, (2) servicios basicos de apoyo
como la asistencia al consumidor, (3) un proceso de reparacion en el caso
de que se produzca una mala experiencia y (4) la personalizacion del

producto o servicio.

* Ostrom y lacobucci (1995) realizaron un analisis de un numero elevado
de definiciones de otros investigadores y distinguieron entre el concepto de
valor para el cliente y la satisfaccion del cliente. Afirmaron que la
satisfaccion del cliente se juzgaba mejor tras una compra, estaba basada
en la experiencia y tenia en cuenta las cualidades y beneficios asi como los

costos y esfuerzos requeridos para realizar la compra.

 Hill (1996) define la satisfaccion del cliente como las percepciones del

cliente de que un proveedor ha alcanzado o superado sus expectativas.

» Gerson (1996) sugirid que un cliente se encuentra satisfecho cuando sus
necesidades, reales o percibidas se saciaban o superaban. Y resumia este
principio en una frase contundente “La satisfaccidn del cliente es

simplemente lo que el cliente dice que es”.

* Oliver (1997): juicio del resultado que un producto o servicio ofrece para

un nivel suficiente de realizacién en el consumo.

1.3.6.1 Laimportancia de la satisfaccion del cliente

La importancia de la satisfaccion del cliente en el mundo empresarial reside
en que un cliente satisfecho sera un activo para la compafia debido a que
probablemente volvera a usar sus servicios o productos, volvera a comprar
el producto o servicio o dara una buena opinidn al respecto de la
compafia, lo que conllevard un incremento de los ingresos para la

empresa.
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Por el contrario, un cliente insatisfecho comentara a un nimero mayor de
personas su insatisfaccion, en mayor o menor medida se quejara a la
compafiia y si su insatisfaccion alcanza un determinado grado optara por
cambiar de compafiia para comprar dicho producto o servicio o0 en ultimo
caso, incluso abandonar el mercado.

Aungue la satisfaccion del cliente es un objetivo importante, no es el
objetivo final de las sociedades en si mismo, es un camino para llegar a
este fin que es la obtencion de unos buenos resultados econémicos. Estos
resultados serdn mayores si los clientes son fieles, ya que existe una gran
correlacion entre la retencién de los clientes y los beneficios como veremos
a continuacion.

En multitud de articulos y estudios relativos a la satisfaccion del cliente, la
intencion de recompra aparece relacionada con esta de manera positiva
(Anderson y Sullivan 1993; Biong 1993; Bloemer y Kasper 1994; Jones y
Sasser 1995; La Barbera y Mazursky 1983; Macintosh y Lockshin 1997;
Soderlund 1998; Taylor y Baker 1994). Para explicar esta relacién hay que
conocer que la intencibn de comportamiento es una funcién de las
expectativas del cliente de que la realizacion de un determinado
comportamiento producird un determinado nivel de resultado y de la
evaluacion, positiva o negativa, de dicho resultado (Ryan 1982). Desde
este punto de vista existen dos formas en las que la satisfaccion puede
afectar a la intencién de recompra, siendo la primera de ellas el hecho de
gue si un cliente se encuentra satisfecho, esta satisfaccion sirve para
reducir la incertidumbre de los resultados que se obtendran en la compra
(Anderson y Sullivan 1993). La segunda manera en que la satisfaccion
influye en la intencién de recompra es que si un cliente estéd satisfecho,
hara valoraciones positivas de los resultados de la compra. Por tanto,
existe una correlacion positiva entre la satisfaccion del cliente y la intencién
de recompra.

Una vez que hemos enlazado la satisfaccion con la intencion de recompra,
parece l6gico asumir que si un cliente tiene intencion de volver a comprar

un producto, lo hara en cierta medida (Innis y LaLonde 1994), dicha medida

28



es llamada comunmente fidelidad del cliente. Por lo que podemos decir que
la intencion de recompra influye positivamente en la fidelidad del cliente.
Por ultimo, relacionamos la fidelidad del cliente y los resultados
econdémicos obtenidos por las organizaciones, para hacer esto veamos
como influye el comportamiento del cliente, sus compras, en los resultados
econdémicos de las organizaciones.

El comportamiento del cliente a la hora de comprar un producto afecta a la
economia de las sociedades en dos aspectos, los ingresos y los costes.
Veamos como afecta el comportamiento del cliente a estos aspectos:

* Ingresos: cuando un cliente continua comprando a un mismo proveedor,

los ingresos de este aumentan.

A medida que continlan produciéndose compras al mismo proveedor, el
cliente puede descubrir y comprar otros productos del mismo fabricante, es
decir, aumenta potencialmente la venta cruzada de productos lo que puede

incrementar los ingresos del proveedor (Kalwani y Narayandas 1995).

También se ha puesto de manifiesto que la sensibilidad del cliente a
cambios en el precio del producto puede reducirse a medida que la relacion
cliente-proveedor se desarrolla (Reichheld y Sasser 1990). Por tanto, estos

incrementos en el precio pueden aumentar los ingresos.

+ Gastos: en este aspecto pueden producirse descensos e incluso, en
algin caso, aumento cuando un cliente repite compras a un mismo

vendedor.

La repeticién de las compras a un mismo proveedor es probable que vaya
unida a tener multiples contactos con este proveedor y se asume que estos
contactos multiples reducen los costes de gestidén de los clientes (Heskett,

Sasser y Schlesinger 1997; Reichheld y Sasser 1990; Shapiro et al.
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1987). A modo de ejemplo, a medida que el cliente conoce al proveedor
con las sucesivas compras, el cliente es menos dependiente de la
informacion y consejo del personal del proveedor, y esto es probable que
se convierta en menos gasto para el proveedor (Reichheld y Teal 1996).
Dicho de otro modo, los costes por cada transaccion se espera que

disminuyan a medida que aumenta la familiaridad entre cliente y vendedor.

Existen ejemplos como el caso encontrado por Cooper y Kaplan (1990) que
muestra que los clientes que realizan un gran volumen de compras a un
mismo proveedor tienden a demandar envios frecuentes de voliumenes
pequefios, descuentos, adaptaciones costosas de productos y un elevado
nivel de soporte técnico debido al gran volumen de sus pedidos. De hecho,
incluso muchos clientes de gran volumen no producen beneficios, sino
pérdidas. Otro ejemplo es el dado por Porter (1980) que sugiere que los
clientes que tienen un gran volumen de compras tienden a producir una
reduccion en los beneficios del proveedor si el volumen de compra
representa una proporcion importante de los costes o compras del cliente y
si el negocid del proveedor tienen unos costes fijos elevados. Por tanto,
debe tenerse muy en cuenta no sélo los ingresos generados por un cliente,

sino también los costes asociados a dicho cliente.

1.3.6.2 Percepcidn de la satisfaccion del cliente
Los estudios al respecto de la satisfaccion del cliente suelen enfocarse

desde dos Opticas bien diferenciadas, o bien desde la perspectiva del
cliente o bien desde la perspectiva de la organizacion que realiza el
estudio. Por supuesto, existen entre estos dos extremos infinitas
posibilidades para abarcar el modelado de la satisfaccién del cliente.

Pueden desprenderse las caracteristicas de una organizacién del modelo
de la satisfaccion del cliente que haya seleccionado esta a la hora de
realizar su estudio. Por ejemplo, las sociedades que operan en régimen de

monopolio tienden a modelar la satisfaccién del cliente enfocandola desde
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su perspectiva, generando su modelo sin tener en cuenta la vision del
cliente.

Podemos concluir, que el modelo elegido tiene consecuencias a la hora de
definir qué es la satisfaccion del cliente. Por ejemplo, si la organizacion
posee una vision donde el cliente se entiende como una entidad que tiene
sus propias necesidades, motivaciones Yy creencias, entonces la
satisfaccion del cliente se interpretara basandose en los pensamientos del

cliente al respecto de estos aspectos.

En este sentido, Wittingslow y Markham (1999) sugieren que percibimos el
mundo que se encuentra a nuestro alrededor de manera egoceéntrica y
selectiva, es decir, pensando en nosotros en primer lugar y seleccionando
lo que percibimos. Esto es debido a la imposibilidad de retener todas las
imagenes, sensaciones y  sentimientos que continuamente
experimentamos, por ello seleccionamos aquellos que son mas
importantes para nosotros. Como consecuencia de este hecho, por el
proceso de filtracibn que se produce, ya sea de manera consciente o
inconsciente, nos es imposible evaluar con precision alguna un aspecto
gue hayamos desechado en este proceso con anterioridad.

El problema que se produce a la hora de la realizar la medicion de la
satisfaccion del cliente, segun Wittingslow y Markham (1999), es que si se
pregunta por aspectos que el cliente ha desechado o ni siquiera ha
experimentado provoca problemas en los datos obtenidos. En estos casos,
el cliente puede seleccionar una respuesta al azar, produciendo ruido en
los datos obtenidos o responder usando la opcion “No sabe / No contesta”
con lo que tendriamos datos perdidos. Para minimizar este problema, las
preguntas deben realizarse de forma que representen la experiencia que
ha tenido el cliente con el producto y/o servicio y en un lenguaje que el

cliente pueda comprender a la perfeccion.
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1.3.6.3 Dimensiones de la Satisfacciéon de los Clientes
Segun los autores Mejias y Manrique (2011), identificaron:

A continuacion se describe brevemente el significado de cada dimension:

1. Calidad funcional percibida: hace referencia a la forma en que se

presta el servicio.

2. Calidad técnica percibida: se basa en las caracteristicas inherentes

del servicio.

3. Valor del servicio: relacion calidad-precio o calidad-tasas y tarifas que

el cliente extrae tras el servicio recibido.

4. Confianza: es la variable de rendimiento del indice de satisfaccion y
mide en funcion del nivel alcanzado en este indice, la percepcion del
cliente de la capacidad de la empresa de prestar un buen servicio en el
futuro, retener a sus clientes y determina el grado en que sus clientes
hablaran bien del servicio prestado; es decir, la intencion de los clientes

de recomendar el servicio a otras personas.

5. Expectativas: nivel de referencia que espera el consumidor del

producto o servicio que adquiere, antes de efectuar la compra.

1.4 Formulacién del problema

¢,Como influye la calidad de servicio en la satisfaccion de los

usuarios en la Municipalidad Distrital de Tamburco en el afio 20187

1.5 Justificacion del estudio

Las entidades publicas, prestan servicios Unicos por lo que los
ciudadanos o los usuarios se ven obligados a acudir a dichas

entidades para poder realizar sus tramites. En tal sentido las
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entidades requieren estar preparados para garantizar las mejoras en
la calidad de los servicios publicos que ofrecen a los usuarios.

La atencion al usuario se ha convertido en uno de los aspectos mas
importantes en el sector publico. Abarca no solo la resolucién de
consultas, dudas o preguntas, sino también la informacion y
orientacién al usuario, la sefalizacion de secciones y servicios, la
adaptacion de recursos, la personalizacion de servicios y
prestaciones, etc. satisfacerlas es una tarea a diario.

La importancia de la elaboracion de este proyecto de investigacion
me permitira conocer la problemética de los hechos o fendmenos
gue acontecen en la Municipalidad Distrital de Tamburco, las cuales
son objetos de estudio, debido a que la informacién obtenida parte
de una realidad en un tiempo especifico definido (afio, 2018).

La investigacion en si, contribuye en cierta medida a comprender la
conformidad o satisfaccion de los usuarios del Distrito de Tamburco,
con respecto a la calidad de los servicios por parte de la
Municipalidad.

Con los resultados obtenidos se contrastaran las variables en
estudio, para que en investigaciones posteriores, estas, con
fundamento cientifico puedan relacionarse con otras y proseguir en

el campo de la investigacion.

1.6 Hipbtesis

HG: La calidad de servicio influye directamente en la satisfaccion de
los usuarios en la Municipalidad Distrital de Tamburco, provincia

Abancay departamento Apurimac en el afio 2018?
HE1l: Los elementos tangibles influyen directamente en la

satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de

Tamburco.
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HE2: La fiabilidad influye directamente en la satisfaccion de los
usuarios en la Municipalidad Distrital de Tamburco.

HE3: La seguridad influye directamente en la satisfaccion de los

usuarios en la Municipalidad Distrital de Tamburco.

1.7 Objetivos

2 METODO

2.1

OG: Determinar la influencia de la calidad de servicio en la
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de
Tamburco provincia Abancay departamento Apurimac en el afio
2018.

OG1: Determinar la influencia de los elementos tangibles en la
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de

Tamburco.

OE2 Determinar la influencia de la fiabilidad en la satisfaccion de

los usuarios en la Municipalidad Distrital de Tamburco.

OE3: Determinar la influencia de la seguridad en la satisfaccién de
los usuarios en la Municipalidad Distrital de Tamburco.

Disefio de Investigacion

El término disefio se refiere al plan o estrategia concebida para obtener

la Informacién que se desea. (Hernandez, Collado y Baptista, 2004. p.
146)

El

disefio de esta investigacion no experimental transversal

Correlacional causal porque describe la relacion entre dos o mas

variables en un momento determinado.
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Correlacional Causal

Esquema:

X oY

2.2 Variables, Operacionalizacién

DEFINICION DEFINICION DIMENCIONES
INDICADORES
CONCEPTUAL OPERACIONAL
VARIABLE X:

INDEPENDIENTE
Calidad de Servicio

La calidad de un
bien o servicio esta
constituida por todos
los atributos o]
propiedades que lo
conforman y que le
otorgan valor. la
calidad de los
productos puede ser
facilmente medible
pero no asi la
calidad de los
servicios debido a
sus caracteristicas
de intangibilidad,
inseparabilidad,

heterogeneidad y

caducidad  (Kaotler,
1997;
Parasuraman et al.,
1985; lovelock,
1983;
Gronroos, 1978,
1984).

La investigacién
hace referencia a la
calidad de servicio y

a sus dimensiones:

e Elementos

tangibles
e Fiabilidad
e Seguridad

Estas dimensiones

seran medidos a
través del recojo de
apreciaciones de los
trabajadores de la
Municipalidad

Distrital de Tamburco
y los usuarios que
asisten a la

municipalidad.

1.1.Dimensién Elementos
tangibles

Es la apariencia fisica de los

equipos, del personal y

materiales de comunicacion.
Parasuman (1998).

¢ Instalaciones
fisicas

e Aspecto de los
trabajadores

e Aspecto de
equipos

1.2.Dimensién Fiabilidad

Capacidad que debe tener la
empresa que presta servicio para
ofrecerlo de manera confiable,
segura y cuidadosa. Capacidad y
conocimientos profesionales de la
organizacién, es decir fiabilidad
significa brindar el servicio en
forma correcta desde el primer
momento.

(Druker 1990, p.41)

e Cumplir las
promesas

e Cumpliren el
plazo
prometido

e Realizar el
servicio a la
primera.

1.3.Dimensidén Seguridad

Es el sentimiento que tiene el
cliente cuando pone sus
problemas en manos de una
organizacién y confia en que sera
resuelto de la mejor manera
posible.

(Druker 1990, p.41)

e Profesionalidad
e Cortesia
e Credibilidad
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DEFINICION DEFINICION DIMENCIONES
INDICADORES
CONCEPTUAL OPERACIONAL
VARIABLE Y:

DEPENDIENTE
Satisfacciéon de los

usuarios

La satisfaccion se define
como la evaluacion que
realiza el cliente
respecto de un producto
0 servicio, en términos
de si ese producto o
servicio respondioé a sus
necesidades y
expectativas. Mientras
gue lo opuesto a esto,
gue no se cumplan las
expectativas esperadas
para un determinado
producto o servicio
provoca la insatisfaccion

del cliente.

Zeithaml y Bitner (1996)

La investigacion hace
referencia a la
Satisfaccién de los
usuarios y a sus

dimensiones:

e Calidad
funcional
percibida

e Valor
percibido

e Confianza
Estas dimensiones
serdn medidos a
través del recojo de
apreciaciones de los
trabajadores de la
Municipalidad Distrital
de Tamburco y los
usuarios que asisten a

la municipalidad.

2.1.

Dimension Calidad
Funcional
percibida

Hace referencia a la
forma en que se
presenta el servicio.
Mejias y Manrique
(2011)

Solucion de
problemas
Servicio
esperado
Personal

dispuesto a

2.2.

Dimension Valor
percibido

Relacién calidad-
precio o calidad-
tasas y tarifas que
el cliente extrae tras
el servicio recibido.
Mejias y Manrique
(2011)

mejorar
Transmision
de confianza
Precios y
tasas
adecuadas

Valoraciéon

2.3.

Dimension
Confianza
Es la variable de
rendimiento del
indice de

satisfaccion y
mide en funcién del
nivel alcanzado en

este indice, la
percepcion del
cliente de la

capacidad de la
empresa de prestar
un buen servicio en
el futuro, retener a
sus clientes y
determina el grado
en que sus clientes
hablaran bien del
servicio  prestado;
es decir, la intencién
de los clientes de

recomendar el
servicio a otras
personas.

Mejias y Manrique
(2011).

1Al .
UCT STITVICIU

Se preocupa
por las
necesidades
de los
usuarios.
Tiene vision
a futuro.
Recomendac
i6n a otros

usuarios.
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2.3

Poblacién y muestra

Poblacién o universo Conjunto de todos los casos que concuerdan con
determinadas especiaciones.

Para el enfoque cuantitativo la muestra es un subgrupo de la poblacion
de interés (sobre el cual se abrevan de recolectar datos que se define o
delimita de antemano con precision) y tiene que ser representativo de
ésta”. (Herndndez, Collado y Baptista, 2004. p. 273,276).

La poblacion en el presente estudio son los usuarios que asisten a la
Municipalidad Distrital de Tamburco siendo la muestra los 30 usuarios
gue fueron elegidos por conveniencia.

Se utilizé el muestreo no probabilistico por conveniencia.

2.4 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos, validez y

Confiabilidad

El Instrumento de medicion es el recurso que utiliza el investigador para
registrar informacion o datos sobre las variables que tiene en mente.
(Hernandez, Collado y Baptista, 2004. p. 312)

La técnica e instrumentos que se emplearon en la investigacion fueron
Técnica empleada. Encuesta

Para las dos variables calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios
se elaboro6 dos cuestionarios tomando en cuenta para la elaboracion de
los items las dimensiones de cada variable.

Validez. El instrumento empleado para la recoleccion de datos fue
validado por el Dr. Cirilo Huaméan Alvites.

Prueba de fiabilidad de instrumentos

Para determinar la fiabilidad de los instrumentos, para preguntas con
varias alternativas utilizamos el coeficiente alfa de Cronbach, cuyos
valores obtenidos permiten determinar la consistencia del instrumento
aplicado. De acuerdo a Hernandez, Fernandez & Sampieri (2010): “...si
obtengo 0.25 en la correlacibn o coeficiente, esto indica baja
confiabilidad; si el resultado es 0.50, la fiabilidad es media o regular. En
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cambio, si supera el 0.75 es aceptable, y si es mayor a 0.90 es elevada,

para tomar muy en cuenta.”

Primer instrumento

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 10 100.0
Excluido? 0 0
Total 10 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
912 21

El coeficiente Alfa de Cronbach obtenido en este instrumento es 0,912
este valor supera a 0.90 por lo que se puede afirmar que el instrumento
es de fiabilidad elevada.

Segundo instrumento

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido 0 ,0
a
Total 10 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.
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Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,874 16

El coeficiente Alfa de Cronbach obtenido en este instrumento es 0,874 este
valor supera a 0.75 por lo que se puede afirmar que el instrumento es de

fiabilidad aceptable.

2.5 Métodos de analisis de datos

El programa estadistico informético utilizado en el presente trabajo de
investigacion es el SPSS el cual nos permitirA procesar la informacién

obtenida con el instrumento aplicado.

2.6 Aspectos éticos

Para la presente investigacion se realiz6 encuestas con transparencia,
dentro del marco de normas principios y valores morales.

La informacion adquirida no se manipulara solo se mostrara resultados
veridicos. Los datos de esta investigacidn son exclusivamente para fines
estadisticos y son fieles a la realidad que ha sido otorgado segun los

criterios de la Universidad Cesar Vallejo.
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3 RESULTADOS

Tabla 1
Calidad del servicio en la municipalidad distrital de Tamburco-2018

Frecuencia Porcentaje
Valido Deficiente 2 6.7
Regular 10 33.3
Bueno 11 36.7
Excelente 7 23.3
Total 30 100.0

FIGURA 1
Calidad del servicio en la municipalidad distrital de Tamburco-2018

Variable: Calidad del servicio

Porcentaje

Deficiente Regular Bueno Excelente

Niveles

En la tabla 1, se observa los resultados obtenido en la variable calidad
del servicio, las cifras indican que de la totalidad de elementos que
conforman la muestra, el 36,7% considera que la calidad del servicio en
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la Municipalidad distrital de Tamburco es buena, el 23,3% indica que es
excelente y sdlo un 6,7% manifiesta que es deficiente.

Tabla 2
Elementos tangibles en la municipalidad distrital de Tamburco-2018

Dimension; Elementos tangibles

Porcentaje = Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 2 6.7 6.7 6.7
Regular 12 40.0 40.0 46.7
Bueno 11 36.7 36.7 83.3
Excelente 5 16.7 16.7 100.0
Total 30 100.0 100.0

FIGURA 2
Elementos tangibles en la municipalidad distrital de Tamburco-2018

Dimension; Elementos tangibles

Porcentaje

Deficiente Regular Bueno Excelente

Niveles

En los resultados de la dimension elementos tangibles de la variable calidad del
servicio, se observa en la tabla 2 que el 40% indica que esta dimension es regular
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en la Municipalidad distrital de Tamburco, el 16,7% manifiesta que es excelente y
sélo un 6,7% indica que esta dimension es deficiente.

Tabla 3
Dimension Fiabilidad en la municipalidad distrital de Tamburco-2018

Dimensioén: Fiabilidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 2 6.7 6.7 6.7
Regular 9 30.0 30.0 36.7
Bueno 10 33.3 33.3 70.0
Excelente 9 30.0 30.0 100.0

Total 30 100.0 100.0

FIGURA 3
Fiabilidad en la municipalidad distrital de Tamburco-2018

Dimension: Fiablidad

Porcentaje

Deficiente Regular Bueno Excelente

Dimensién: Fiablidad

En la dimensién Fiabilidad de la variable calidad de servicio, los
resultados mostrados en la tabla 3 expresan que el 33,3% de los
encuestados consideran que la fiabilidad en la Municipalidad distrital de
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Tamburco es bueno, hay un 30% que indica que es excelente y solo el
6,7% manifiesta que es deficiente.

Tabla 4
Dimensién Seguridad en la municipalidad distrital de Tamburco-2018

Dimension: Seguridad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 1 3.3 3.3 3.3
Regular 7 23.3 23.3 26.7
Bueno 10 33.3 33.3 60.0
Excelente 12 40.0 40.0 100.0

Total 30 100.0 100.0

FIGURA 4
Seguridad en la municipalidad distrital de Tamburco-2018

Dimension: Seguridad

Porcentaje

Deficiente Reqular Bueno Excelente

Niveles

La tabla 4 muestra los resultados de la dimension seguridad en la
municipalidad distrital de Tamburco, se observa que el 40% de los
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encuestados manifiesta que esta dimension es excelente, un 33,3%
indica que la seguridad es buena y sélo el 3,3% indica que es deficiente.

Tabla 5
Variable Satisfaccidén del usuario en la municipalidad distrital de Tamburco-2018

Variable: Satisfaccion del usuario

Porcentaje = Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 2 6.7 6.7 6.7
Regular 13 43.3 43.3 50.0
Bueno 12 40.0 40.0 90.0
Excelente 3 10.0 10.0 100.0
Total 30 100.0 100.0

FIGURA 5
Satisfaccion del usuario en la municipalidad distrital de Tamburco-2018

Variable: Satisfaccion del usuario

Porcentaje

Deficiente Regular Bueno Excelente

Niveles

En cuanto a los resultados de la variable Satisfaccion de los usuarios, la

tabla 5 muestra la percepciéon que tienen los participantes de la encuesta
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realizada, las cifras muestran que el 43,3% indica que la satisfaccién de
los usuarios en la municipalidad distrital de Tamburco es regular, el 40%

indica que es buena y sélo el 6,7% manifiesta que esta es deficiente.

Tabla 6
Dimension Calidad funcional percibida en la municipalidad distrital de Tamburco-

2018
Dimension: Calidad funcional percibida

Porcentaje = Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Deficiente 1 3.3 3.3 3.3
Regular 16 53.3 53.3 56.7
Bueno 12 40.0 40.0 96.7
Excelente 1 3.3 3.3 100.0
Total 30 100.0 100.0

FIGURA 6
Dimensién Calidad funcional percibida en la municipalidad distrital de Tamburco-

2018

Dimension: Calidad funcional percibida

Porcentaje

Deficiente Reqular Bueno Excelente

Niveles
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En los resultados de la dimensién calidad funcional percibida de la
variable satisfaccién de los usuarios, se observa en la tabla 6 que de la
totalidad de elementos de la muestra, el 53,3% indica que esta
dimensién es regular en la municipalidad de Tamburco, el 40% indica

que es buena y sélo un 3,3% expresa que es deficiente.

Tabla 7
Dimension Valor percibido en la municipalidad distrital de Tamburco-2018

Dimension: Valor percibido

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Deficiente 2 6.7 6.7 6,7
Regular 12 40.0 40.0 46,7
Bueno 11 36.7 36.7 83,3
Excelente 5 16.7 16.7 100,0

Total 30 100.0 100.0

FIGURA 7
Dimensién Valor percibido en la municipalidad distrital de Tamburco-2018

Dimension: Valor percibido

Porcentaje

Deficiente Regular Bueno Excelente

Niveles
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En cuanto a la dimension valor percibido, la tabla 7 muestra que el 40%
de los encuestados manifiesta que el valor percibido es regular, el 36,7%
indica que es bueno y sélo el 6,7% manifiesta que en la municipalidad

de Tamburco el valor percibido es deficiente.

Tabla 8
Dimension Confianza en la municipalidad distrital de Tamburco-2018

Dimension: Confianza
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado

Valido Deficiente 1 3,3 3,3 3,3
Regular 15 50,0 50,0 53,3
Bueno 12 40,0 40,0 93,3
Excelente 2 6,7 6,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

FIGURA 8

Dimension Confianza en la municipalidad distrital de Tamburco-2018

Dimensidon: Confianza

Porcentaje

Deficiente Regular Bueno Excelente

Niveles

En cuanto a la dimensién confianza, la tabla 8 muestra que de la
totalidad de participantes de la encuesta, el 50% manifiesta que la
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confianza en la Municipalidad distrital de Tamburco es regular, el 40%
indica que es bueno y solo el 3,3% manifiesta que es deficiente.

Prueba de hipoétesis

La prueba de hipotesis es “un procedimiento para aceptar o rechazar
una hipotesis sobre la poblacion objeto de estudio, utilizando la
informacion obtenida de una muestra aleatoria elegida en aquella”
(Gonzales, Pérez, 2009, p.423) Para realizar las pruebas de hipotesis,
de acuerdo a las caracteristicas de este estudio, se empleard la
correlacion de Pearson y la regresion lineal, dado que para determinar la
dependencia de una variable de otra empleamos la regresion lineal, ya
que este. “Es un modelo estadistico para estimar el efecto de una
variable sobre otra. Esta asociado con el coeficiente r de Pearson.
Brinda la oportunidad de predecir las puntuaciones de una variable a
partir de las puntuaciones de la otra variable.”(Hernandez, Fernadez &
Baptista, 2016. p. 307)

Para el analisis de correlaciébn empleamos la valoracion asignada por
Juan, De la Fuente y Vila que indican “Una regla razonable es decir que
la relacién es débil si 0 <| r | <0,5; fuerte si 0,8 <| r | < 1, y moderada si

tiene otro valor” (Juan, De la Fuente y Vila, 2011, p.165)

Hipotesis general

Hi: La calidad de servicio influye directamente en la satisfaccion de los
usuarios en la Municipalidad Distrital de Tamburco, provincia de
Abancay, 2018.

Ho: La calidad de servicio no influye directamente en la satisfaccion de

los usuarios en la Municipalidad Distrital de Tamburco, provincia de
Abancay, 2018
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Tabla 9
Correlaciones entre Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios

Variable:

Satisfaccion del

usuario
Variable: Calidad del servicio Correlacion de Pearson 729"
Sig. (bilateral) ,000
N 30

Interpretacion:

El coeficiente de correlacion de Pearson obtenido entre las variables Calidad del
servicio y satisfaccion de los usuarios es de 0,729, este valor esta comprendido
entre 0,50 y 80 (0,50<0,729 <0,80) significando esto que la correlacién es
moderada, ademas el nivel de significancia obtenido es 0,000 que es menor que
la significancia asignada de 0,01(0,000<0,01), estos valores obtenidos fortalecen
la hipotesis de investigacion afirmando con una confianza del 99%, que si existe
una relacion significativa entre las variables calidad de servicio y satisfaccion de
los usuarios en la Municipalidad Distrital de Tamburco, provincia de Abancay,
2018

Tabla 10
Regresion lineal entre calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios.

Coeficientes?

Coeficientes
Coeficientes no estandariza
estandarizados dos
Modelo B Desv. Error Beta t Sig.
1 (Constante) 7,255 10,766 ,674 ,506
Satisfaccion ,515 ,128 ,606 4,036 ,000

del usuario

a. Variable dependiente: Satisfaccion del usuario

49



FIGURA 9
Dispersion y regresion lineal Calidad del servicio y satisfaccion del usuario

Grafica de dispersién de Satisfaccion del vs. Calidad del serv

Regresion:
y=0,51x+7,25

i6
Satisfacc n del usuario

Calidad del servicio

En la tabla 10 y figura 9 observamos el modelo de regresion lineal entre
las variables Calidad del servicio y satisfaccion del usuario, la pendiente
positiva 0,51 nos indica que si hay una dependencia de la satisfaccion
de los usuarios con la calidad del servicio, significando esto que si la
calidad del servicio mejora, entonces la satisfaccion de los usuarios es
mayor, ademas la significancia obtenida para la pendiente es de 0,000 el
cual es menor que el asignado de 0,01, lo que permite rechazar la
hipétesis nula y aceptar la hipétesis inicial y afirmar con una confianza
del 99% que la calidad de servicio si influye directamente en la
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Tamburco,

provincia de Abancay, 2018

Hipdtesis secundarias

Primera hipétesis

Hi: Los elementos tangibles influyen directamente en la satisfaccion de
los usuarios en la Municipalidad Distrital de Tamburco, provincia de
Abancay, 2018

Ho: Los elementos tangibles no influyen directamente en la satisfaccion
de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Tamburco, provincia de
Abancay, 2018
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Tabla 11
Correlaciones entre elementos tangibles y satisfaccion del usuario

Correlaciones
Dimensioén; Variable:

Elementos Satisfaccion

tangibles del usuario

Dimension; Correlacion de 1 620"
Elementos tangibles  Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 30 30
Variable: Satisfaccion Correlacion de 620" 1
del usuario Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

El coeficiente de correlacion de Pearson obtenido entre la dimension
elementos tangibles y satisfaccién de los usuarios es de 0,620, este
valor esta comprendido entre 0,50 y 80 (0,50<0,620<0,80) significando
esto que la correlacion es moderada, ademas el nivel de significancia
obtenido es 0,000 que es menor que la significancia asignada de
0,01(0,000<0,01), estos valores obtenidos permiten afirmar con una
confianza del 99%, que si existe una relacién significativa entre las la
dimensién elementos tangibles y satisfaccibn de los usuarios en la

Municipalidad Distrital de Tamburco, provincia de Abancay, 2018
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Satisfacc n del usuario

FIGURA 10
Dispersion y regresion lineal elementos tangibles y satisfaccion del

usuario

Grafica de dispersion de Satisfaccion del vs. Elementos tangib
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Regresion:
y= 165x+f,41:
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En la figura 10 observamos el modelo de regresion lineal entre la
variable satisfaccion de los usuarios y la dimension elementos tangibles,
la pendiente positiva 1,65 nos indica que si hay una dependencia de la
satisfaccion de los usuarios con la dimensién elementos tangibles,
significando esto que si los elementos tangibles mejoran, entonces la
satisfaccion de los usuarios es mayor, ademas la significancia obtenida
para la pendiente es de 0,000 el cual es menor que el asignado de 0,01,
lo que permite rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipétesis inicial y
afirmar con una confianza del 99% que los elementos tangibles si
influyen directamente en la satisfaccion de los usuarios en la

Municipalidad Distrital de Tamburco, provincia de Abancay, 2018
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Segunda hipoétesis

Hi: La fiabilidad influye directamente en la satisfaccion de los usuarios
en la Municipalidad Distrital de Tamburco. Provincia de Abancay, 2018
Ho: La fiabilidad no influye directamente en la satisfaccion de los
usuarios en la Municipalidad Distrital de Tamburco. Provincia de
Abancay, 2018

Tabla 12
Correlaciones entre Fiabilidad y satisfaccion del usuario

Correlaciones
Variable:
Dimensién: Satisfaccion

Fiablidad del usuario

*%

Dimension: Fiablidad Correlacion de 1 ,575
Pearson
Sig. (bilateral) ,001
N 30 30
Variable: Satisfaccion Correlacion de 575 1
del usuario Pearson
Sig. (bilateral) ,001
N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

El coeficiente de correlacion de Pearson obtenido entre la dimension
fiabilidad vy la variable satisfaccion de los usuarios es de 0,575, este
valor esta comprendido entre 0,50 y 80 (0,50<0,575<0,80) significando
esto que la correlacion es moderada, ademas el nivel de significancia
obtenido es 0,001 que es menor que la significancia asignada de
0,01(0,001<0,01), estos valores obtenidos permiten afirmar con una

confianza del 99%, que si existe una relacién significativa entre la
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dimension fiabilidad y satisfaccién de los usuarios en la Municipalidad
Distrital de Tamburco, provincia de Abancay, 2018

FIGURA 11
Dispersion y regresion lineal fiabilidad y satisfaccion del usuario

Grafica de dispersion de Satisfaccion del usuario vs. Fiabilidad

Regresion:
y=1,09x+20,22

i6
Satisfacc n del usuario

Fiabilidad

En la figura 11 observamos el modelo de regresion lineal entre la
variables satisfaccion del usuario y la dimension fiabilidad, la pendiente
positiva 1,09 nos indica que si hay una dependencia de la satisfaccion
de los usuarios con la dimension fiabilidad, significando esto que si los
fiabilidad mejora, entonces la satisfacciébn de los usuarios es mayor,
ademas la significancia obtenida para la pendiente es de 0,000 el cual
es menor que el asignado de 0,01, lo que permite rechazar la hipotesis
nula y aceptar la hipétesis inicial y afirmar con una confianza del 99%
que la fiabilidad si influye directamente en la satisfaccién de los usuarios

en la Municipalidad Distrital de Tamburco. Provincia de Abancay, 2018
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Tercera hipotesis
Hi: La seguridad influye directamente en la satisfaccion de los usuarios

en la Municipalidad Distrital de Tamburco provincia de Abancay, 2018.

Ho: La seguridad no influye directamente en la satisfaccion de los
usuarios en la Municipalidad Distrital de Tamburco provincia de
Abancay, 2018

Tabla 13
Correlaciones entre Seguridad y satisfaccion del usuario

Correlaciones
Variable:
Dimensién: Satisfaccion

Seguridad  del usuario

£33

Dimension: Correlacion de 1 ,573
Seguridad Pearson

Sig. (bilateral) ,001

N 30 30
Variable: Satisfaccion Correlacién de 573" 1
del usuario Pearson

Sig. (bilateral) ,001

N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

El coeficiente de correlacion de Pearson obtenido entre la dimension
seguridad vy la variable satisfaccion de los usuarios es de 0,573, este
valor esta comprendido entre 0,50 y 80 (0,50<0,573<0,80) significando
esto que la correlacion es moderada, ademas el nivel de significancia
obtenido es 0,001 que es menor que la significancia asignada de
0,01(0,001<0,01), estos valores obtenidos permiten afirmar con una

confianza del 99%, que si existe una relacion significativa entre la
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dimension seguridad y satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad
Distrital de Tamburco, provincia de Abancay, 2018

FIGURA 12
Dispersion y regresion lineal seguridad y satisfaccion del usuario

Grafica de dispersion de Satisfaccion del usuario vs. Seguridad

H
[}
® [ ] [ ]
o
2 3
3
& [ ]
>
< R ., °
3 egresion
c
0 y=112x+16,5 °
o
3 °
"'5 ® [
i
©
w0
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En la figura 12 observamos el modelo de regresion lineal entre la
dimension seguridad y la variable satisfaccion del usuario, la pendiente
positiva 1,12 nos indica que si hay una dependencia de la satisfaccion
de los usuarios con la dimensién seguridad, significando esto que si la
seguridad mejora, entonces la satisfaccién de los usuarios es mayor,
ademas la significancia obtenida para la pendiente es de 0,000 el cual
es menor que el asignado de 0,01, lo que permite rechazar la hipotesis
nula y aceptar la hipétesis inicial y afirmar con una confianza del 99%
que la seguridad si influye directamente en la satisfacciéon de los
usuarios en la Municipalidad Distrital de Tamburco provincia de
Abancay, 2018.
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4 DISCUSION

De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion se acepta la
hipotesis general: la calidad de servicio influye directamente en la
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Tamburco
provincia Abancay — 2018, segun la percepciéon de los trabajadores. El
valor del coeficiente de correlacion de Pearson es 0,729, que
corresponde al nivel de correlacion moderada.

Este resultado guarda relacion con lo que sostiene Reyes (2014) en su
investigacion titulada “Calidad del servicio para aumentar la satisfaccion
del cliente de la asociacion share, sede Huehuetenango”. Los resultados
de la investigacion demuestran que la calidad del servicio si aumenta la
satisfaccion del cliente en asociacion SHARE, sede Huehuetenango, lo
cual ayuda al crecimiento integral de la misma, ya que genera que el
colaborador esté atento y brinde un servicio excepcional para que el
cliente quede satisfecho.

Por otro lado Allccahuaman (2015) en su tesis titulada “Calidad de
Servicio y Satisfaccion de los Usuarios de la Municipalidad Distrital De
Pacucha, Andahuaylas 2015”.

Llegando la conclusién, que el valor “sig.” es de 0.000, que es menor a
0.05 el nivel de significancia, entonces se acepta la hip6tesis alterna
(H1), por lo tanto, se puede afirmar, que existe relacion significativa
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios, y lo mismo,
luego de someterse al coeficiente de Spearman nos permite observar
una correlacion 0.591, lo que significa que existe una correlacion positiva
moderada entre las variables de calidad de servicio y satisfaccion de los
usuarios en la Municipalidad Distrital de Pacucha, 2015, lo que indica,
cuanto mayor sea la calidad de servicio ofrecida a los usuarios, sera
mejor las satisfaccion de los mismos, por otro lado a una mala calidad

de servicio ofrecida serd menor la satisfaccion de los usuarios.

Los resultados del presente estudio nos permiten afirmar que en ambos

casos existe una relacion de dependencia entre las dos variables y
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podemos afirmar que si, la variable calidad de servicio influye sobre la

variable satisfaccion de los usuarios.

Asi mismo Albretch (1992) llama los ciclos de servicio, fundamentados
en los momentos de verdad. Este planteamiento se enfoca mas como
una ayuda para el productor, en este caso, el prestador de servicios. El
concepto de ciclo de servicio ayuda a los miembros de las
organizaciones a ofrecer asistencia a los clientes, permitiéndoles
organizar las imagenes mentales de lo que ocurre, la construccion
bésica del servicio ya no solo es tarea del empleado, sino que ahora se
convierte en lo que Albretch llama “un momento de verdad” controlado
por cada empleado y/o sistema que tenga contacto con el cliente. Un
momento de verdad es cualquier situacion en la que el cliente se pone
en contacto con alglin aspecto de la organizacion y obtiene una
impresion sobre la calidad de su servicio (definida por Grénroos como
elementos del process of service delivery, PSD)

El empleado ya no presta un servicio, sino que es parte del mismo. La
calidad ya no es una ejecucion satisfactoria de la tarea asignada, sino
gue ahora se define como el resultado de los momentos de verdad que
el consumidor y/o cliente ha experimentado. El conocimiento del ciclo del
servicio y sus momentos de verdad ayudan al personal de servicio a
conocer el punto de vista del cliente y a considerar a los clientes como
los clientes los consideran a ellos. Este proceso podria hacer parte del
modelo establecido por Gronroos. Entonces podemos concluir que los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Tamburco son participes
directos en la atencion a los clientes o usuarios ya que ellos tienen
contacto directo con ellos, de los cueles el usuario obtiene una impresion
sobre la calidad de sus servicio, en tal sentido como manifiesta el autor
la calidad de servicio de los trabajadores influye en el comportamiento

de los usuarios de manera positiva 0 negativa.
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5 CONCLUSIONES

Primero: La calidad de servicio si influye directamente en la satisfaccion
de los usuarios en la municipalidad distrital de tamburco, asi se
demuestra con el coeficiente de correlacion de Pearson obtenido entre
las variables Calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios que es
0,729, este valor estd comprendido entre 0,50 y 80 (0,50<0,729 <0,80)
significando esto que la correlacion es moderada, y la regresion lineal
positiva de 0,51 el cual nos indica que si hay una dependencia de la
satisfaccion de los usuarios con la calidad del servicio, significando esto
que si la calidad del servicio mejora, entonces la satisfaccion de los
usuarios es mayor, ademas la significancia obtenida para la pendiente
es de 0,000 el cual es menor que el asignado de 0,01, lo que permite
rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis inicial y afirmar con una
confianza del 99% que la calidad de servicio si influye directamente en
la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Tamburco,

provincia de Abancay, 2018.

Segundo: Los elementos tangibles si influyen en la satisfaccion de los
usuarios, asi lo demuestra el coeficiente de correlacion de Pearson
obtenido entre la dimensién elementos tangibles y satisfaccion de los
usuarios es de 0,620, significando que la correlacion es moderada, del
mismo modo el modelo de regresion lineal muestra una pendiente
positiva 1,65 nos indica que si hay una dependencia de la satisfaccion
de los usuarios con la dimensién elementos tangibles, significando esto
gue si los elementos tangibles mejoran, entonces la satisfaccion de los
usuarios es mayor, ademas la significancia obtenida para la pendiente
es de 0,000 el cual es menor que el asignado de 0,01, lo que permite
rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis inicial y afirmar con una
confianza del 99% que los elementos tangibles si influye directamente
en la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de

Tamburco, provincia de Abancay, 2018.
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Tercero: La fiabilidad si influye en la satisfaccién de los usuarios, asi lo
demuestra el coeficiente de correlacion de Pearson obtenido entre la
dimensién fiabilidad vy la variable satisfaccion de los usuarios es de
0,575, este valor nos indica que la correlacion es moderada, de la misma
forma el modelo de regresion lineal, la pendiente positiva 1,09 nos indica
que si hay una dependencia de la satisfaccién de los usuarios con la
dimensiéon fiabilidad, significando esto que si los fiabilidad mejora,
entonces la satisfaccion de los usuarios es mayor, ademas la
significancia obtenida para la pendiente es de 0,000 el cual es menor
que el asignado de 0,01, lo que permite rechazar la hipétesis nula y
aceptar la hipétesis inicial y afirmar con una confianza del 99% que la
fiabilidad si influye directamente en la satisfaccion de los usuarios en la

Municipalidad Distrital de Tamburco. Provincia de Abancay, 2018

Cuarto: La dimensidén seguridad influye en la satisfaccion de los
usuarios, de acuerdo a los resultados que muestra el coeficiente de
correlacion de Pearson obtenido entre la dimension seguridad y la
variable satisfaccion de los usuarios dando como resultado 0,573, este
valor significa que existe una correlacion moderada, del mismo modo el
modelo de regresion lineal la pendiente positiva 1,12 nos indica que si
hay una dependencia de la satisfaccion de los usuarios con la dimension
seguridad, significando esto que si la seguridad mejora, entonces la
satisfaccion de los usuarios es mayor, ademas la significancia obtenida
para la pendiente es de 0,000 el cual es menor que el asignado de 0,01,
lo que permite rechazar la hipo6tesis nula y aceptar la hipoétesis inicial y
afirmar con una confianza del 99% que la seguridad si influye
directamente en la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad

Distrital de Tamburco provincia de Abancay, 2018.
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6 RECOMENDACIONES

Realizar por parte de Gerencia de la municipalidad, una evaluacion
constante en cuanto al desempefio de cada trabajador para tomar
medidas correctivas, las cuales contribuyan al mejor desenvolvimiento
de los colaboradores internos del municipio. Asi mismo, se debe
suministrar adecuadamente los recursos empleados para las actividades
requeridas en el servicio, como materiales de comunicacion, equipos

entre otros.

Identificar y eliminar los cuellos de botella las cuales imposibilitan en
cierta medida la fluidez en la comunicacion y direccion del servicio a
favor del wusuario. Por consiguiente alcaldia y las autoridades
competentes de la municipalidad, deben solicitar a los gerentes y jefes
de cada area reportes en cuanto a como se estan llevando los procesos
en cada servicio que ofrece la entidad, en tanto se deben aprovechar las
capacitaciones que brinda el estado en temas como simplificacion
administrativa, entre otros las cuales contribuyen a eliminar actividades

dentro de los procesos que son innecesarias.

Como podemos observar en los resultados existe correlacion directa
entre las dos variables calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios
por ello se debe propiciar espacios de reflexion sobre la importancia y el
beneficio que aporta la calidad de servicio en la satisfaccion de los
usuarios, proponer el trabajo conjunto de todas las areas involucradas
en cada proceso que conlleva a la prestacion del servicio, para que en
tal sentido se mejore la eficiencia en la entrega, comunicacion y la

atencion hacia el usuario.
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8 ANEXOS

ENCUESTA
INSTRUMENTO PARA USUARIOS QUE ASISTEN A LA MUNICIPALIADAD
DISTRITAL DE TAMBURCO Nro. 1

PRESENTACION

Estimado usuario, la presente encuesta pretende recopilar informacion referente a
la calidad de servicio que brindan los trabajadores de esta Municipalidad al cual
usted acude a realizar sus tramites. Por ello rogaria a usted poder responder con
sinceridad, seriedad y en forma personal a las preguntas del cuestionario. Muchas
gracias.

DATOS GENERALES

1. Edad: ............

2. Sexo: Masculino () Femenino ()

3. Nivel profesional: secundaria completa ( ) técnico () superior

CUESTIONARIO DE EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO
En el presente cuestionario se hace diferentes preguntas referentes a la calidad
de servicio. Marcar una (X) en el casillero que consideres la respuesta correcta

segun la leyenda de abajo. Siendo el puntaje mas favorable el 5 y el puntaje

menos favorable el 1. Marcar solo una respuesta a cada pregunta.

1 Nunca

2 Casi Nunca

3 Algunas Veces

4 Casi Siempre

5 Siempre

ITEMS 112 3|4 |5

Elementos Tangibles

1 | ¢El espacio donde le atienden es adecuado?

2 | ¢(Se siente comodo en el lugar donde le atienden?
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3 | ¢Cree usted que la vestimenta de los trabajadores
es lo mas adecuado para el trabajo?

4 | ¢Usted cree que los trabajadores se valoran como
persona?

5 | ¢El personal que lo atiende cuenta con equipos y
tecnologia moderna para su labor?

6 | ¢El personal que Ilo atiende cuenta con
conocimientos sobre el manejo y utilizacion de los
equipos?

7 | ¢El personal que lo atiende cuenta con recursos
materiales suficientes para el desarrollo de sus
funciones?

Fiabilidad

8 | ¢El personal que lo atendié cumplié con lo ofrecido?

9 | ¢El personal que lo atiende absuelve sus consultas
y dudas?

10 | ¢El personal que lo atiende se preocupa y muestra
interés en solucionar sus problemas?

11 | ¢El personal que lo atiende concluye con el servicio
en el tiempo acordado?

12 | ¢El personal que lo atiende cumple con los plazos
establecidos?

13 | ¢Usted recibe un servicio sin errores y “a la
primera”?

14 | ¢Usted recibe un servicio rapido y de calidad por
parte de los trabajadores?

Seguridad

15 | ¢El personal que lo atiende tiene conocimientos
suficientes para su puesto de trabajo?

16 | ¢El personal que lo atiende encuentra capacitado para el

cargo que desempefia?
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17 | ¢El personal que lo atiende es amable y cortes?

18 | ¢El personal que lo atiende Usted es honesto y sincero?

19 | ¢El personal que lo atiende le inspira confianza y
seguridad?

20 | ¢El personal que lo atiende demuestra igualdad en la
atencion para todos?

21 | ¢El personal que lo atiende es reservado con la

informacion que usted solicita?
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ENCUESTA
INSTRUMENTO PARA USUARIOS QUE ASISTENA A LA MUNICIPALIADAD
DISTRITAL DE TAMBURCO Nro. 2

PRESENTACION

Estimado usuario, la presente encuesta pretende recopilar informacion referente a
la calidad de servicio que brindan los trabajadores de esta Municipalidad al cual
usted acude a realizar sus tramites. Por ello rogaria a usted poder responder con
sinceridad, seriedad y en forma personal a las preguntas del cuestionario. Muchas
gracias.

DATOS GENERALES

1. Edad: ............

2. Sexo: Masculino () Femenino ()

3. Nivel profesional: secundaria completa ( ) técnico () superior

CUESTIONARIO DE EVALUACION DE LA SATISFACCION DE LOS
USUARIOS

En el presente cuestionario se hace diferentes preguntas referentes a la
satisfaccion de los usuarios. Marcar una (X) en el casillero que consideres la

respuesta correcta segun la leyenda de abajo. Siendo el puntaje mas favorable el

5y el puntaje menos favorable el 1. Marcar solo una respuesta a cada pregunta.

1 Nunca
2 Casi Nunca
3 Algunas Veces

4 Casi Siempre

5 Siempre

ITEMS 112 3|4 |5

Calidad Funcional Percibida

1 | ¢El personal que lo atiende ha solucionado
satisfactoriamente sus quejas?

2 | ¢El personal que lo atiende conoce sus intereses y
necesidades?
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3 | ¢Usted quedo satisfecho con el servicio brindado
por parte de los trabajadores?

4 | ¢Usted recibio el servicio esperado?

5 | ¢Usted observa mejoras en el servicio brindado?

6 | ¢Cree que el personal busca su satisfaccion como
usuario?
Valor Percibido

7 | ¢Usted inspira confianza en los usuarios?

8 |¢Usted cree que la atencion que ofrece a los
usuarios debe mejorar?

9 | ¢Estd de acuerdo con las tasas y costos que le
cobran a los usuarios por los tramites que realizan?

10 | ¢Usted cree que las tasas y costos deberian ser
mas accesibles?

11 | ¢La calidad de los servicios prestados es bueno?

12 | ¢Usted valora el servicio brindado?
Confianza

13 | ¢Usted se preocupa por solucionar las necesidades
de los usuarios?

14 | ¢El servicio que usted ofrece se adapta a las
necesidades de los usuarios?

15 | ¢Usted es innovador y con vision a futuro?

16 | ;Usted recomendaria a otros usuarios realizar sus

trdmites en esta municipalidad?
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL CONTENIDO DEL INTRUMENTO

N° |Dimenciones/items Pertinencia |[Relevancial Claridad Sugerencias
Elementos Tangibles Si NO | SI | NO| SI [NO
1 |¢El espacio donde le atienden es acecuado? X X X
2 |¢Se siente comodo en el lugar donde le atienden? ¥ X X
3 ¢ Cree usted que la vestimenta de los trabajadores e:s lo mas adecuado para el trabajo? X X X
4 |¢Usted cree que los trabajadores se valoran como persona? e X %
5 _|¢El personal que lo atiende cuenta con equipos y tecnologia modema para su labor? e X X
¢El personal que lo atiende cuenta con conocimien’os sobre el manejo y utilizacion de 1os v
5 equipos? X )< ><
9 ¢El personal que lo atiende cuenta con recursos materiales suficientes para el deszrrollo de sus
funciones? X X X
Fiabilidad
8 |¢El personal que lo atendié cumplié con lo ofrecido? X ¥ Y
9 |.El personal que lo atiende absuelve sus consultas y dudas? X 3 X
10 | ¢ El personal que lo atiende se preocupa y muestra interés en solucionar sus problemas? v X X
11 | ¢ El personal que lo atiende concluye: con el servicio en el tiempo acordado? X X X
12| ¢ El personal que lo atiende cumple con los plazos establecidos? < X g
13 |¢ Usted recibe un servicio sin errores y “a la primera’? X 5( B
14 | ¢ Usted recibe un servicio rapido y d= calidad por parte de los trabajadores? X X X
Seguridad X b
15 | ¢ El personal que lo atiende tiene conocimientos suficientes para su puesto de trabzjo? o % hS
16 | ¢ El personal que lo atiende encuentra capacitado para el cargo que desempena? X ¥ b
17 | .El personal que lo atiende es amable y cortes? X 3K X
18 | . El personal que lo atiende Usted es honesto y sincero? X %, X
19 | ¢ El personal que lo atiende le inspira confianza y seguridad? % X X
20 | (El personal que lo atiende demuesira igualdad en la atencién para todos? X X X
21| ¢El personal que lo atiende es reservado con la informacion que usted solicita? % X X
Calidad Funcional Percibida b4 X
22 | ¢ El personal que lo atiende ha solucionado satisfactoriamente sus quejas? X ¥ had
23 | .El personal que lo atiende conoce sus intereses y necesidades? X % x
24 | ¢ Usted quedo satisfecho con el servicio brindado por parte de los trabajadores? X A X
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25 | ¢ Usted recibio el servicio esperado? X .4 X
26 | ¢Usted observa mejoras en el servicio brindado? X X x
27 | ¢ Cree que el personal busca su salisfaccion COMmo usuario? .4 X X
Valor Percibido
28 | ¢ Usted inspira confianza en los usuarios? x Pas 02
29 | ¢ Usted cree que la atencién que ofrece a los usuarios debe mejorar? X o X
¢cEsia de acuerdo con 1as fasas y costos que le cobran aTos usuarids por los framites que
30 [realizan? X X X
31 | Usted cree que las tasas y costos deberian ser mas accesibles? X % Do
32 |¢La calidad de los servicios prestacos es bueno? X X X
33 | ¢ Usted valora el servicio brindado? e P o X
Confianza
34 | ¢ Usled se preocupz por solucionar las necesidades de los usuarios? X X X
35 | ¢ El servicio que usted ofrece se adapta a las necesidades de los usuarios? %X % <
36 | ¢ Usted es innovadcr y con visién a futuro? % P s
37 |¢Usted recomendaria a otros usuarios realizar sus tramites en este municipalidad? X X X

Opirion de aplicabilidad: Aplicable Qo Aplicable despues de corregir ( ) No aplicable ( )
A r. C%r%lo Muanwcth Alides

Apellidos y nombres del juez validador:.. 3r.... CPxflo  Mucwdhn | Alksdes

Dr . Emn /’Ad M. (,ki. l('\ 6‘([\;(‘(1(1k‘r;

Pertinancia: El item corresponde al concepto teorico formulado

Relevancia: El item es aprcpiado para presentar al componente o dimension especifica del constructo
Claridad: Se entiende sin d ficultad alguna el enunciado del item es ccnciso, exacto y direcio

Nota: Suficiencia, se duce suficiencia cuando los. items planteados son suficientes para edir la dimension
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Municipalidad Distrital de Tamburco, de la Provincia de Abancay, Region
Apurimac.

HACE CONSTAR;

QUE, la Lic. Administracion de Empresas Srta. YUDITZA BORDA
GIRALDO, identificada con DNI N° 43346865, ha realizado el trabajos de
INVESTIGACON, denominado; “CALIDAD DE SERVICIO ¥ SATISTACCION
DE LOS USUARIOS EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TAMBURCO -
ABANCAY 2018”. Trabajo de Imvestigacion que le permitird concluir sus
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