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RESUMEN:

Esta presente investigacion tenia como objetivo “determinar la percepcion de
satisfaccion de los usuarios respecto a la calidad de servicio en la municipalidad
provincial de Satipo en el afio 20177, la hipotesis de investigacion fue: La percepcion de
satisfaccion de los usuarios respecto a la calidad de servicio es mala en la municipalidad
provincial de Satipo en el afio 2017; la investigacion es tipo: basica, de nivel:
descriptivo ; se utilizara para contrastar la hipétesis: Chi cuadrada, con un disefio: no
experimental, transversal - descriptivo; la muestra estaba conformada por 385 usuarios
de los servicios de la municipalidad; con un tipo de Muestreo: probabilistico simple y
para la recoleccion de datos se utilizara un cuestionario SERVEPERF (percepcion de la
calidad de servicio). Como resultado se llegd a la conclusién que la la percepcion de
satisfaccion de los usuarios respecto a la calidad de servicio es mala en la municipalidad

provincial de Satipo en el periodo 2017.

PALABRAS CLAVES: Calidad de servicio, usuario, percepcion, satisfaccion



ABSTRACT:

This research was aimed at "determining the perception of user satisfaction
regarding the quality of service in the provincial municipality of Satipo in 2017", the
research hypothesis was: The perception of user satisfaction regarding quality service is
bad in the provincial municipality of Satipo in 2017; the research is type: basic, level:
descriptive; It will be used to test the hypothesis: Chi square, with a design: non-
experimental, transversal - descriptive; The sample consisted of 385 users of the
services of the municipality; With a type of Sampling: simple probabilistic and for the
data collection a SERVEPERF questionnaire (perception of the quality of service) will
be used. As a result, it was concluded that the perception of user satisfaction regarding

the quality of service is bad in the provincial municipality of Satipo in the 2017 period.

KEY WORDS: Quality of service, user, perception, satisfaction
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion: “Evaluacion De La Calidad De Servicio
Desde La Percepcion De Satisfaccion De Los Usuarios De La Municipalidad Provincial

De Satipo 20177,

En el capitulo I, Este capitulo engloba el planteamiento, sistematizacion del
problema y formulacion del problema, Ademas el problema general de la presente
investigacion nace de la constante observacion de la actualidad de los servicios que
ofrecen las municipalidades a los pobladores que son los principales clientes/usuarios
primarios de los servicios que brinda la municipalidad, principalmente los usuarios se
saben merecedores de un buen servicio por parte de la municipalidad ya que estos

contribuyen al funcionamiento de estos, gracias al aporte de sus impuestos.

Ademas, la investigacion se realiz6 en la Municipalidad Provincial de Satipo,
ubicada en la region Junin, durante el periodo 2017, en el tema percepcion de la calidad
servicio en la Municipalidad Provincial de Satipo. Este trabajo nace a raiz de las
constantes quejas de los pobladores usuarios ante el servicio que ofrece el municipio,
donde hay debilidades como infraestructura, demora de los tramites, falta de buen trato
por parte de los trabajadores en el &rea administrativa, asi como el desconocimiento de

sus funciones del personal y otros.

Finalmente, el objetivo general de esta investigacion fue “determinar la
percepcion de satisfaccion de los usuarios con respecto a la calidad de servicio en la

municipalidad provincial de Satipo en el afio 2107

En el capitulo 11, este capitulo engloba el marco tedrico, hipotesis y
operacionalizacion de la variable. En este capitulo se trata la fundamentacion teérica de

la variable ademaés de todas las investigaciones previas que sirven como sustento teérico

xii



que respalda esta investigacion, ademas se plantea la hipotesis de trabajo y finalmente

se operacionaliza la variable de investigacion.

Capitulo 111, este capitulo engloba la metodologia de investigacion. Donde se
plantea el método, tipo y nivel de investigacion de investigacion, ademas se hace el
analisis de la poblacion y muestra de forma estadistica, se describe le proceso de
aplicacion de instrumentos y el procesamiento de datos y finalmente se hace el

tratamiento estadistico para la validez y confiabilidad del instrumento de investigacion.

Capitulo 1V, este capitulo engloba el analisis y discusion de resultados. Donde
esta la razon de ser de esta investigacion, porque en este capitulo podemos entender en
base de los resultados estadisticos cual es la realidad del problema en nuestro contexto,
mediante cuadros estadisticos y graficos faciles de comprender podemos interpretar y
discutir los resultados, esto nos permite llegar a conclusiones y poder dar

recomendaciones validas para mejorar la deficiencia del problema planteado.

Y por ultimo se presenta las referencias bibliograficas y anexos, los cuales

complementan de forma adecuada la presente investigacion.
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CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

PLANTEAMIENTO, SITEMATIZACION Y FORMULACION DEL

PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En el mundo y en el entorno actual de la globalizacion, la importancia en cuanto
la calidad de servicio brindado cada dia es mas relevante, considerando que si se
conducen de la mejor manera se lograra que las diversas organizaciones obtengan
ventajas competitivas que crearan un valor agregado incontable para si mismas,
ademas los actos dirigidas a acrecentar la fidelidad de los clientes y/o usuarios hoy
en dia manifiestan que los trabajos que han sido desarrollados por las instituciones

no fue lo necesario. (Daza, 2013).
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La calidad en los servicios pubicos no debe estar ajena a mejorar y brindar
calidad en el proceso, y esta debe estar supervisada por areas que integren el buen
servicio, la calidad y el usuario, esta interaccién dara como resultado que los
ciudadanos y/o usuarios de las municipalidades se acerquen mas a sus municipios y

sean participes directos del desarrollo de la comunidad.

Los ciudadanos de hoy estan constantemente evaluando los servicios que brinda
el aparato estatal, donde el servicio que brindan las municipalidades deber
satisfacer las expectativas de los usuarios, puesto que toda base fundamental de una
municipalidad son sus ciudadanos lo cuales pagan los impuestos con los cuales

estas entidades funcionan y puede tener empelados.

Entonces es importante que las municipalidades tengan informacién certera de
una deficiencia del servicio, con esta informacion los responsables de areas
especificas dentro de las municipalidades podréan desarrollar politicas de gestion en
pro de la mejora continua con respecto a la calidad de servicio que se le brinda al

usuario/cliente.

Por lo tanto, si el usuario recibe una buena calidad de servicio este se sentira
satisfecho, con lo cual el usuario y/o ciudadano tendra una percepcion positiva
acerca de la municipalidad, siendo un participe directo en la trasmision positiva de
informacion que servira de recomendacion con otros ciudadanos con lo cual la

municipalidad tendrd méas contribuyentes satisfechos.

Entonces entendemos que, para las municipalidades, el objetivo primordial sera
lograr que la calidad en el sentido del servicio prestado por parte de esta
organizacion estatal sea percibida por el ciudadano / usuario coincida con lo que

ellos esperaban, y se logre asi que estos se sientan satisfechos con el servicio.
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La mejora continua con respecto de la calidad en los servicios que brinda la
institucion pablica no depende solo de algunas areas dentro de la municipalidad las
cuales estan centradas en la mejora de la planificacion, organizacion, direccion y
control. Si no que el mundo actual pide una participacion de todos los entes
involucrados, tanto la direccidn, gerencia, personal y la misma infraestructura de la
misma municipalidad. Ante lo mencionado nace el siguiente problema de

investigacion:

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema general:
e ;Cual es la percepcion de satisfaccion de los usuarios respecto a la
calidad de servicio en la municipalidad provincial de Satipo en el afio

21077

1.2.2. Problemas especificos:
e ;Cual es la percepcidn de satisfaccion del usuario con respecto a los
elementos tangibles de la calidad de servicio en la municipalidad

provincial de Satipo 20177?

e ;Cudl es la percepcion de satisfaccion del usuario con respecto a la

confiabilidad de la calidad de servicio en la municipalidad provincial de

Satipo 2017?

16



¢Cuadl es la percepcidn de satisfaccion del usuario con respecto a la
capacidad de respuesta de la calidad de servicio en la municipalidad

provincial de Satipo 20177

¢Cudl es la percepcion de satisfaccion del usuario con respecto a la
seguridad de la calidad de servicio en la municipalidad provincial de

Satipo 2017?

¢ Cuél es la percepcion de satisfaccién del usuario con respecto a la
empatia de la calidad de servicio en la municipalidad provincial de Satipo

20177

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1.

1.3.2.

Objetivo general:
Determinar la percepcion de satisfaccion de los usuarios con respecto a la
calidad de servicio en la municipalidad provincial de Satipo en el afio

2107.

Obijetivos especificos:
Determinar la percepcion de satisfaccion de los usuarios con respecto de
los elementos tangibles de la calidad de servicio en la municipalidad

provincial de Satipo en el afio 2017.
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e Determinar la percepcion de satisfaccion de los usuarios con respecto a la
confiabilidad de la calidad de servicio en la municipalidad provincial de

Satipo en el afio 2017.

e Determinar la percepcion de satisfaccion de los usuarios con respecto a la
capacidad de respuesta de la calidad de servicio de la municipalidad

provincial de Satipo en el afio 2017.

e Determinar la percepcion de satisfaccion de los usuarios con respecto a la
seguridad de la calidad de servicio de la municipalidad provincial de

Satipo en el afio 2017.

e Determinar la percepcion satisfaccion de los usuarios con respecto a la
empatia de la calidad de servicio de la municipalidad provincial de Satipo

en el afio 2107.

1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.4.1. Justificacion teérica:

El presente trabajo de investigacion se basa en el estudio de distintas
teorias sobre la calidad de servicio que brindan las diferentes formas de
empresas, Y no obstante la municipalidad también viene a ser una empresa de
indole estatal. Esta investigacion podra contrastar los diferentes postulados

tedricos y asi plasmarlos de acuerdo nuestra realidad.
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1.4.2. Justificacién metodoldgica:

Para lograr el cumplimiento de los objetivos se adecuo un instrumento
que se aplico a lo largo de esta investigacion, para ello este instrumento fue
sometido a diferentes pruebas estadisticas para determinar su validez y
confiabilidad ademas de ser sometido a juicio de experto. Este instrumento es
una herramienta que nos permite recoger informacion valiosa acerca de los

niveles de calidad dentro de los servicios brindan las municipalidades.

1.4.3. Justificacién practica:

En lo particular a la practica, esta investigacioén nos podra brindar
informacion valida y confiable acerca de la calidad de servicios que brindan
diferentes areas de la municipalidad provincial de Satipo en beneficios de los
pobladores de esta jurisdiccion. Lo cual les permitira a los responsables de la
municipalidad tomar las decisiones oportunas para mejorar los servicios que se
encuentren deficientes y sostener los servicios que se encuentren con una
puntuacion adecuada. EI fin supremo de toda investigacion es que los resultados

sean aportes practicos a la solucion de los problemas dentro de las instituciones.

1.4.4. Justificacion social:

En relacion del beneficio social, la presente investigacion se enmarca que
los resultados de investigacion y posterior andlisis de la informacion por parte de
la municipalidad, podré beneficiar al poblador de la provincia de Satipo, puesto
que este recibird un mejor servicio de calidad en su visita y realizacion de sus

tramites en la municipalidad.
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1.4.5. Justificacion de convivencia:

Esta investigacion busca entre otros, que la municipalidad mejore sus
servicios para que logre un acercamiento y mejor opinion por parte de sus bases
fundamental que son sus pobladores. Esta comunion permitira un mejor
desarrollo en todas las areas de la municipalidad como también el buen

funcionamiento de la poblacion de Satipo como sociedad.
1.5. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION
1.5.1. Delimitacion espacial:

El estudio se realizara en la municipalidad provincial de Satipo
departamento de Junin, se aplico a los usuarios de los servicios que ofrece la

municipalidad.

1.5.2. Delimitacion temporal:

El periodo de recopilacion de informacion se centrara en el afio 2017,

principalmente en el dltimo trimestre del afio.

1.5.3. Delimitacion conceptual o tedrica:

Esta investigacion por el caracter de sus variables se enfocaré en la
recolocacion y analisis bibliografico de la calidad de servicio en todas sus

dimensiones ademas de la percepcion de satisfaccion por parte de los usuarios.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

Il. MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. Antecedentes Internacionales

Sanchez (2012) en su tesis titulada: “Satisfaccion de los usuarios de
consulta externa en una institucion de seguridad social en Guadalupe, Nuevo
Leon”. Esta se desarrollo en la Universidad Autonoma de Nuevo Leon, México,
para obtener el grado de magister en salud publica. La investigacion tenia como
objetivo principal “determinar el grado de satisfaccion de los usuarios que
acuden a consulta externa y establecer su asociacion con las dimensiones”:

infraestructura, accesibilidad, trato personal, tiempo de espera y tiempo de

21



consulta. El tipo de investigacién fue de tipo descriptivo transversal, de disefio

no experimental; la muestra estaba conformada por 246 pacientes.

Entre las conclusiones mas relevantes del estudio fueron los siguientes:
se encontrd que los factores como la “iluminacién, la temperatura, el mobiliario,
asi como la limpieza” estan directamente relacionados con la satisfaccion de los
usuarios. También se encontrd que “el trato en el area de admision, el trato al
ser, el trato recibido por parte del médico, y el trato recibido por el personal de
salud”, estos de la misma forma se relacionan de forma directa con la
satisfaccion del paciente/usuario. Por lo contrario, con respecto a dimensiones
como: la accesibilidad al servicio, el tiempo que transcurre con respecto al
tramite de la consulta resulto estar directamente relacionado a la satisfaccion del
paciente/usuario. Asimismo, la percepcion del tiempo de traslado a la unidad y
el tiempo de espera en sala para ser atendido por el médico no resulté estar

directamente relacionado a la satisfaccion del cliente/usuario.

Betancur y Rodas (2010) en su estudio que lleva por titulo: “Percepcion
de la calidad de los servicios de salud brindados por la empresa social del
Estado Salud Pereira en el aiio 2010”. Presentado en la Universidad Catolica
Popular de Risaralda, Colombia, para optar el grado académico de economista.
La investigacion tenia como objetivo “medir el nivel de percepcion de la calidad
de los servicios de salud por parte del usuario”. El alcance de la investigacion
fue descriptivo, el disefio fue no experimental y la muestra estuvo conformada

por 641 usuarios y 64 miembros del centro de salud.

Entre las conclusiones mas importantes tenemos: se determind que los
niveles de calidad con respecto a la satisfaccion de la calidad de servicio

“bueno” y “regular”, esto quiere decir, que la organizacion debe hacer un

22



esfuerzo por la mejorara continua de la calidad de los servicios que brinda la
empresa, centrdndose principalmente en reducir los tiempos en los servicios de
emergencias dentro de la clinica, y en los servicio que brindan informacion de
forma clara relacionado a los documentos legales a los que tienen que acceder

los usuarios de las diferentes areas de la organizacion.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Redhead (2015) en su estudio que lleva por titulo: “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el centro de salud Miguel Grau distrito de
Chaclacayo 2013 ”. Presentada en la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos, para obtener el grado de maestro en gerencia de servicios de salud. La
investigacion tenia como objetivo “establecer la relacion que existe entre calidad
de servicio y la satisfaccion del usuario del centro de salud Miguel Grau de
Chaclacayo 2013”. El tipo de investigacion es transaccional y de nivel
correlacional, de disefio no experimental. la muestra fue de 317 clientes

externos.

Las conclusiones mas importantes de la investigacion fueron las
siguientes: la calidad de servicio es regular y la satisfaccion del usuario es
regular, también se determind que hay una correlacion directa y significativa
entre las dos variables las cuales son: calidad en el servicio, fiabilidad, capacidad
en la respuesta, seguridad, elementos tangibles y empatia con la satisfaccion de

los usuarios del centro de salud Miguel Grau de Chaclacayo.

Velarde y Medina (2016) en su tesis titulada: “Calidad de servicio y la
relacion con la satisfaccion de los clientes del centro de aplicacion Productos

Unidn, del distrito de Lurigancho, durante el afio 2016 ”. Desarrollada en la
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Universidad Peruana Union, para obtener el titulo profesional de licenciado en
administracion de empresas. La investigacion tenia como objetivo determinar la
relacion entre calidad de servicio y satisfaccion de los clientes. Esta
investigacion es de nivel correlacional, de disefio no experimental, transaccional.
Cuya muestra estaba compuesta por 279 usuarios que realizaron algun tipo de
compra de los productos que se producen en el centro de aplicacion de los

productos Unién.

Las conclusiones mas resaltantes son los siguientes: existe una relacién
significativa entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente. De la misma
manera se determino que la percepcion de los clientes hacia los servicios de
calidad que ofrece la organizacion, es de nivel regular con un 44,1%, asimismo,
con relaciones a la otras dimensiones como son: los elementos tangibles se
determind con un (26,2%), mientras que la confiabilidad (27,2) y en cuanto a
seguridad (29,4), existe un nivel de percepcion baja en relacion al promedio y
con respecto otras dimensiones como capacidad de respuesta y empatia se
encontrd que existe una percepcion con nivel alto en relacion al promedio con un

24,4%y 26,9.

Inca M. (2015) en su tesis titulada: “Calidad de servicio y satisfaccion de
los usuarios de la municipalidad distrital de Pachuca, Andahuaylas 2015
Aplicada en la Universidad Nacional José Maria Arguedas, tesis de licenciatura.
El objetivo de investigacion fue “determinar la relacion entre las variables
calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de
Pachuca”. La presente investigacion es de nivel El tipo de investigacion es
correlacional, de disefio no experimental, transaccional. la poblacion estaba

conformada por 2919 personas (clientes) cuyas edades se situaban entre edades
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25y 44 aiios de la cual la muestra estaba formada por 399 personas (usuarios) de

los servicios de la municipalidad.

Entre las conclusiones mas relevantes en esta investigacion se
encontraron las siguientes: se “determino que existe una relacion significativa
entre calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios”, también se concluyo
que existe una correlacion estadisticamente significativa de nivel moderado
entre las variables de calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios, esto se
puede entender, en cuanto sea mayor la calidad de servicio que se ofrece a los
usuarios, es mayor el nivel de satisfaccion de los usuarios de la municipalidad,
asimismo, cuando existe un mal servicio de calidad que ofrece la municipalidad
la satisfaccion de los usuarios sera de un nivel bajo. También se determind la
relacion entre las dimensiones capacidad de respuesta de los integrantes que
laboran en la municipalidad y la satisfaccion de los usuarios es estadisticamente
significativa y existe una relacion moderada entre las variables capacidad de

respuesta y satisfaccion de los usuarios.

Finalmente también se pudo determinar que la relacion entre las
dimension cortesia y la satisfaccion de los usuarios es estadisticamente
significativa y existe una relacion de nivel moderado entre las dimension
cortesia y satisfaccion de los usuarios, de igual forma se determind que la
relacion entre la dimension competencia personal y satisfaccion de los usuarios
es estadisticamente directa y existe una relacion de nivel moderada entre la
dimensién competencia personal y satisfaccion de los pobladores que hacen uso

de los servicios de la Municipalidad de Pachuca.

Castillo (2015) en su investigacion que lleva por titulo: “Calidad de

servicio y lealtad del cliente del restaurante Mechita de la Ciudad de
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Cajabamba”. Aplicada en la Universidad Nacional de Trujillo, tesis de
licenciatura. La investigacion tenia como objetivo “determinar como influye la
calidad de servicio en el nivel de lealtad de los clientes del restaurante Mechita”,
el estudio es nivel correlacional, de disefio no experimental, transaccional. la
muestra estaba constituida por 86 usuarios de una poblacién total de 800 clientes

que hicieron uso de los servicios durante una semana.

Entre algunas conclusiones encontramos que: existe una relacién
estadisticamente significativamente las variables calidad de servicio y el nivel de
lealtad del cliente, siguiendo un criterio 16gico: entonces esto podemos entender
que si existe una buena calidad de servicio, por lo tanto la lealtad de los clientes

sera de un nivel alto.

Ramirez (2015), en su investigacion que lleva por titulo: “Calidad de
atencion de salud y su relacion con la satisfaccion del usuario de la consulta
extrafa del hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas, 2014”. Desarrollada
en la Universidad Nacional José Maria Arguedas, para obtener el titulo
profesional de licenciado en administracién de empresas. El objetivo de la
investigacion fue: “determinar la relacion existente entre calidad de atencion de
salud y la satisfaccion del usuario de la consulta externa”, el estudio es de
enfoque cuantitativo de tipo correlacional. La muestra estaba conformada por 71
clientes externos entre varones y mujeres, que estos optaron por el servicio

durante los meses de octubre y noviembre del afio 2014.

Entre las conclusiones mas importantes tenemos: existe una relacion
estadisticamente directa entre las variables calidad de atencion en salud y
satisfaccion del usuario. Asimismo, la correlacion entre estas dos variables es

positiva baja. Por lo tanto, se puede afirmar que los clientes del servicio externo
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manifestaron tener la satisfaccion normal con la calidad de atencidén en la

consulta externa que recibi6 dentro del establecimiento de salud.

Méndez (2016) en su estudio que lleva por titulo: “Relacion entre calidad
y la lealtad de los clientes de la empresa Pardos Chicken de Trujillo en el afio
2016”. Aplicado en la Universidad Cesar Vallejo, tesis de pregrado. El estudio
tenia como objetivo “explicar la forma que los elementos de la calidad de
servicio se relacionan con el nivel de lealtad que presentan los clientes de una
polleria”, el estudio es de nivel correlacional, el disefio de investigacion fue no
experimental, transaccional. La muestra estuvo formada por 370 usuarios

recurrentes del restaurante/polleria.

Entre las conclusiones mas importantes encontramos lo siguiente: que
hay una relacion directa entre la calidad de servicio y lealtad de los clientes, esto
demuestra que mientras sea mayor la calidad de servicio en consecuencia la
lealtad de los clientes es mayor, por lo tanto, la organizacion tiene que tener
especial cuidado con las dimensiones que integran la variable calidad del
servicio. También se llegd a la conclusion que existen una relacion
estadisticamente directa entre las dimensiones producto, instalaciones y personal

de la calidad de servicio con respecto a la variable lealtad de los clientes.

Nahuirima (2015) en su estudio que lleva por titulo: “Calidad de servicio
y satisfaccion del cliente de las pollerias del Distrito de Andahuaylas, Provincia
de Andahuaylas, Region Apurimac 2016 . Desarrollada en la Universidad
Nacional José Maria Arguedas, tesis de pregrado. El estudio tenia como objetivo
“determinar la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente en

pollerias del distrito de Andahuaylas”, ¢l estudio es de nivel correlacional, de
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alcance cuantitativo, con un disefio no experimental, transaccional. la muestra

estaba conformada por 348 clientes entre varones y mujeres.

Entre las principales conclusiones encontramos: que existe una
correlacion positiva moderada entre calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente, lo que significa que hay una relacion estadisticamente directa entre las
dos variables de estudio: “calidad de servicio y satisfaccion del cliente”, también
se encontrd que hay una relacion de nivel moderado entre las dimensiones
empatia, fiabilidad y evidencia fisica del servicio con la percepcion de
satisfaccion del cliente, esto lo entendemos como una relacion estadisticamente
directa entre las dimensiones empatia, la fiabilidad y evidencia fisica del servicio
y la percepcion de la satisfaccion del servicio. Y por ultimo se encontré una
relacion estadisticamente directa de nivel bajo entre la dimensidn capacidad de

respuesta y la variable percepcion de satisfaccion del cliente.

Mogollén (2016) en su investigacion que lleva por titulo: “Percepcion de
los usuarios respecto a la calidad de servicio de la Corte Superior de La
Libertad, Trujillo afio 2016 . tesis de pregrado. El estudio tenia como objetivo
“determinar la percepcion de los usuarios respecto a la calidad de servicio de la
corte superior de Justicia de La libertad, Trujillo afio 2016, el estudio es de
nivel descriptivo y disefio no experimental, transaccional. La muestra estaba

conformada por 385 usuarios.

Entre las conclusiones mas importantes encontramos que: el nivel de
percepcidn por parte de los usuarios en relacion de la calidad de servicio es de
nivel moderado. Asimismo, la relacion entre las variables percepcion de los
usuarios respecto a las dimensiones confiabilidad, capacidad de respuesta y la

empatia con respecto a la calidad de servicio es mala, ademas entre las
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dimensiones elementos tangibles y seguridad con respecto a la variable calidad

de servicio es nivel moderado.

2.2. BASES TEORICAS

CONCEPTOS y DEFINICONES DE CALIDAD DE SERVICIO:

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

(Parasuraman et al., 1985) citado por (Duque y Chaparro, 2012).

“La calidad de servicio hace referencia al grado de apreciacion que tiene el

usuario sobre la entidad” (Ruiz, 2011) citado por (Mogollén ,2016).

Helouani (1993) se refiere a la calidad de servicio de la siguiente manera: “como
la percepcion y expectativa de las necesidades y condiciones que complacen los

deseos del usuario”.

Realizando una interpretacion de las diferentes definiciones y conceptos
planteados sobre la variable calidad de servicio podemos inferir que todo lo que se
refiere a este término se basa principalmente en como la empresa o entidad que
brinda los servicios, ofrece distintas formas de satisfacer y solucionar las dudas de
sus clientes y/o usuarios con el fin de que estos tengan un alto grado de satisfaccion
que permita generar un vinculo directo entre ambos lo cual permita la lealtad del

usuario y/o cliente.
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SERVICIO:

En términos generales, un servicio puede ser entendido como “todo aquello que
es necesario realizar para generar satisfaccion de un consumidor” (Duque y

Chaparros, 2012).

Para Fisher y Navarro (1995) citado por Duque y Chaparro (2012) define el
servicio de la siguiente forma: “es un tipo de bien econémico, constituye lo que
denomina el sector terciario, todo aquel que trabaja y no produce bienes se supone

gue produce servicios”.

Para Colunga (1995) citado por Duque y Chaparro (2012) se refiere con respecto
al servicio como: el trabajo o servicio que ofrece una persona o institucion para

otras personas.

Kotler (1997) citado por Duque y Chaparro (2012) 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 produccién puede estar vinculada o

no con un producto fisico”.

Mientras que Vargas (2006) citado por Mogollén (2016) define el servicio como
“todas las acciones, aspectos, actitudes e informaciones que se realizan para

satisfacer las expectativas de los clientes”.

A si mismo Moyano, Bruque y Martinez (2011) citado por Mogollon 2016. Nos
menciona que la expectativa que tiene el cliente con respecto al servicio, tiene 4

caracteristicas importantes, los cuales son los siguientes:
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e Comunicacion oral, la cual se transmite de forma verbal, de persona a
persona. Como ejemplo se puede mencionar: las orientaciones y/o
especificaciones de un producto.

e Las necesidades particulares que necesita cada cliente: la expectativa
individual del cliente. como ejemplo se puede mencionar, que el servicio
brindado se cumpla en el tiempo esperado.

e Las experiencias: es fundamental que el cliente y/o usuario tenga buenas
expectativas de los futuros tratos que recibira en la empresa.

e Lacomunicacion entre los responsables de brindar el servicio: como, por
ejemplo: las reuniones entre los miembros de la organizacion para la

planificacion del tipo de servicio que se prestara para los clientes.

CALIDAD:

Entre algunas definiciones de calidad tenemos las siguientes:

Para Alcalde (2007) citado por Ramirez (2015), considera que “un producto o
servicio es de calidad si cumple con las especificaciones que se han fijado de
antemano sus disefiadores. Por Gltimo, se podria decir que la calidad es satisfacer
las necesidades de los usuarios e incluso superar las expectativas que estos tienen

puestos sobre el producto o servicio”.

Para Cuatrecasas (2000) citado por Mogollén (2016) se refiere al termino
calidad de la siguiente manera: “un grupo de propiedades que posee un producto o

servicio”.

Por otro lado, Miranda, Chamorro y Rubio (2007) citado por Ramirez (2015) se

refiere al termino de calidad de la siguiente manera: “la propiedad o conjunto de
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propiedades inherentes a una cosa, que permite apreciarla como igual, mejor o peor

que las restantes de su especie”.

Y por ultimo tenemos la definicion d Deming (1956) citado por Ramirez (2015)
quien plantea que “la calidad no quiere decir lujo. La calidad es un grado de
uniformidad y fiabilidad predecible, de bajo coste y adaptado al mercado. En otras
palabras, la calidad es todo lo que el consumidor necesita y anhela. En vista de que
las necesidades y deseos del consumidor son siempre cambiantes, el modo de
definir la calidad con referencia al consumidor consiste en redefinir constantemente

los requerimientos del consumidor”.

TEORIAS DE LA CALIDAD

La teoria de Edwards Deming:

El circulo de calidad de Deming (1956) citado por Ramirez (2015), nos plante el
ciclo PDCA, las cuales son las siglas en ingles de plan, Do, Check, Act que
traducidas al espafiol seria: planificar, hacer, verificar y actuar y se describe de la

siguiente manera:

¢ Planificar: “planificar corresponde al planteamiento de objetivos claros, a la
definicion de las estrategias, la determinacion de las actividades a realizar, asi
como los indices que permitiran monitorear en esta etapa” (Deming 1956,
citado por Ramirez 2012).

e Hacer: “hacer esta relacionado con la parte practica de todo lo planificado. En
relacion directa con la capacidad de la empresa en la organizacion y de su
talento humano para tomar decisiones, liderar el desarrollo de procesos,
trabajar en equipo y asignar adecuadamente los recursos” (Deming 1956,

citado por Ramirez 2015).
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e Verificar: “esta fase se relaciona con la capacidad de medir la ejecucion y
determinar los resultados con respecto a lo planeado. Se aplican los indices
establecidos y se realiza la evaluacion del resultado y del proceso desarrollado”
(Deming 1956, citado por Ramirez 2015).

e Actuar: “esta fase se relaciona con proponer medidas de contingencias ante
problemas que se puede presentar dentro de la organizacion, en el caso de
existir diferencias entre el hacer y planear. Analizadas las causas se establece
un plan de mejoramiento con base en medidas correctivas para volver a tomar
el rumbo indicado. Cuando esto Gltimo se da de manera consistente se procede
a estandarizar con el fin de proporcionar una guia de la forma como debe

proceder la empresa” (Deming 1956, citado por Ramirez 2015).
La teoria de Philip Crosby:

Méndez (2013), citado por Nahuirima (2015), nos menciona que Crosby plantea
que la calidad esta centrada en la conformidad por parte de los consumidores, y esta
queda interrumpida si dicho servicio no satisface de manera correcta las

necesidades del cliente.

Croshy desarrollo los “cinco absolutos de la calidad” (Méndez 2013, citado por

Nahuirina 2015), los cuales son:

1. Conforme con las necesidades, resaltando principalmente que una vez
establecida las necesidades, el desarrollo de produccion revelara si la
calidad de dicho producto o servicio que resulta esta acorde con las
necesidades

2. No se encuentra otra cosa como un problema de calidad.
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3. No se encuentra otra cosa como la economia de la calidad; es siempre méas
rentable realizar mejor el trabajo desde un inicio.
4. La Unica medida de actuacion es el coste de la calidad.

5. Se deberia de hacer las cosas bien desde un comienzo
MODELOS Y TEORIAS DE LA CALIDAD DE SERVICIO
MODELO SERVQUAL.:

Este modelo SERVQUAL, creado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985)
citado por Daza (2103), en el cual se busca medir objetivamente la impresién y
apreciacion del cliente y/o usuario, esto a través de un cuestionario que plantea una
serie de preguntas para determinar la percepcion de cada dimension en base a la

calidad del servicio brindado por parte de la institucion y/o empresa.

Parasuraman et al (1985) citado por Daza (2013) distinguen en las dimensiones

para medir la calidad de servicio los siguientes:

a) Elementos tangibles: son todos los elementos fisicos y observables, son la
parte visible del servicio. Estos estdn conformados por instalaciones fisicas,
los equipos, el equipamiento material, el personal, etc.es parte importante
dentro del servicio porque el usuario le prestara constante evaluacion fisica y
objetiva a esta dimension. (Droguett, 2012).

b) Fiabilidad: esta dimension se caracteriza, en como el usuario percibe la
capacidad de servicio que se le brinda enmarcado en la formay los plazos
establecidos por la empresa o prestador de servicios. Entre sus principales
indicadores se puede mencionar los siguientes: cumplimiento de las
promesas establecidas, interés por la solucion y dudas de los usuarios,

realizar el servicio en el plazo establecido, etc. (Droguett, 2012).
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c)

d)

Capacidad de replica: trabajador sociable, trabajador veloz, trabajador
cooperante y trabajador conocedor. No solo es necesario los recursos para
brindar un servicio, sino que debe ser brindado cuando el usuario lo requiera.
. El servicio inferido no puede programarse en mayor capacidad de las
actividades econdmicas y sociales de hoy en dia, la disposicion de respuesta
se debe a la rapidez de tomar la solicitud y puntualidad de su disolucion
(Droguett, 2012)

Seguridad: esta dimension esté relacionada con la capacidad de los
miembros de la organizacion que transmiten la confianza suficiente,
asimismo clientes confiados del cumplimiento por parte de sus proveedores.
El usuario de un servicio necesita sentirse confiado de la calidad de servicio
que la organizacion brinda. La profesionalidad de los miembros de la
organizacion es importante en la formacion de la confianza hacia los
usuarios. (Droguett, 2012).

Empatia: esta dimension se refiere a una forma de atencion personalizada
entre el personal y el cliente. Todo servicio se basa en una relacion amical y
hasta filial entre personas y esto permite generar empatia entre los usuarios.
De acuerdo a lo mencionado es importante dar constante informacion acerca
del proceder de la organizacion hacia los clientes y/o usuarios. (Droguett,

2012).
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Grafico 01: SERVQUAL.
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Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) citado por Ramirez, 2015.

MODELO SERPERF:

El modelo SERVPERF, disefiado por Cronin y Taylor (1992) citado por Duque
y Chaparro (2102), tiene al modelo SERVQUAL como base para postular el
presente modelo. Croniny Taylor (1992), plantean que el modelo SERVPERF no

es el méas adecuado para medir el nivel de servicio.

El instrumento del modelo del SERVPERF esta compuesto por 22 items del
instrumento del modelo SERVQUAL, especificamente se centro en los items que
miden la percepcién del usuario sobre la calidad del servicio, entendiendo que la
percepcion del usuario estd estrechamente relacionado al servicio que este percibe

de la organizacion. (Duque y Chaparro, 2012).

36




MODELO GROMROOS:

Este modelo de GRONROQOS, tiene como principio fundamental que la buena
calidad que es percibida por el usuario, se da cuando el usuario cumple
satisfactoriamente sus expectativas que tenia hacia un servicio. En otras palabras ,
todos los elementos que ofrece la organizacion se va construyendo de forma global
en la vision del consumidor y/o usuario, esta puede ser comparada a la dimension
de la calidad en forma técnica, la cual se brinda al usuario y esta cumple con las
expectativas de la calidad se espera y también se podria decir que equivales a la
calidad funcional que el usuario y/o cliente experimenta (Dugue 2005, citado por

Velarde y Medina, 2016)

Segun Gronroos (1994) citado por Velarde y Medina (2016) este modelo tiene
dos dimensiones, en primer lugar, esta la calidad técnica, esta se describe como el
servicio que cumpla los mas altos estandares de calidad, para esto se respalda de
componentes y caracteristicas como son: los elementos fisicos, elementos
materiales y un organigrama dentro de la estructura interna de la organizacion.
Asimismo, se da mucha importancia al tiempo, los resultados objetivos o

verificables del servicio, ademas del seguimiento continuo de los planes de mejora.

Los servicios se pueden entender como procesos subjetivos, los cuales son
cuales son realizados por las organizaciones de produccion que se orientan al

consumo en menor 0 mayor nivel.

De acuerdo a su naturaleza europea Gronroos (1994) citado por Ramirez (2015),

sostiene que es importante diferenciar entre:

v' La calidad técnica: resultado tangible del servicio esta en relacién directa a

lo que recibe el usuario y/o cliente, que este esta inmerso en el servicio como
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son, por ejemplo: horarios de atencién establecidos, prontitud en el

atendimiento de las necesidades del cliente y otros similares.

v La calidad funcional: esta relacionado con los mecanismos de como se

brinda el servicio, esto se puede entender con la interaccion o relacion

directa entre el personal de la organizacion y el cliente, puesto que el cliente

es muy susceptible al tipo de servicio que recebe, y este puede cambiar de

idea en cualquier momento (trato personalizado, informacion precisa por

parte del personal, presentacién personal de los trabajadores, etc.).

v Laimagen cooperativa para evaluar la calidad de servicios: imagen global

de como el cliente percibe la organizacion, enmarcado en la suma de los

procesos de calidad técnica y calidad funcional del proceso. Esto quiere decir

que si la organizacion brinda un buen servicio para el cliente (imagen

positiva), es muy probable que el cliente no detecte pequefios errores en el

servicio, y por el contrario, si el servicio que brinda la organizacion es

deficiente o poco adecuada para el cliente (imagen negativa), los errores

menores seran maximizados.

Grafico 02: Modelo de Gronroos
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Fuente: Gronroos, 1988, Citado por Ramirez, 2015

PERCEPCION DE SATISFACCION

PERCEPCION

la percepcion es el proceso mediante el cual los individuos organizan e
interpretan las sensaciones que reciben los sentidos mediante mecanismos
sensoriales, con el fin de dar una organizacion de la realidad del medio que nos
rodea. Entendiéndose que lo que el sujeto percibe es diferente a lo que perciben los
demas y a la propia realidad subjetiva. (Judge, 2013). Como ejemplo pode
mencionar que en el trabajo es muy dificil encontrar que todos perciban lo mismo,
es decir que todos no estan de acuerdo con la comodidad del trabajo, con el salario

que reciben, con la capacidad de los lideres o jefes, etc.

El proceso de percepcion

La percepcién proviene de los 6rganos sensoriales. Esto quiere decir, que el
cerebro recibe muchos mensajes sensoriales, como si fuera con muchas descargas
eléctricas, esto se convierte en redes neuronales que interpretan todas esas sefiales
recibidas. “El cerebro realiza ese proceso por medio de programas de

interpretacion” (Chiavenato, 2015).

Asimismo, la interpretacion que realizamos en el cerebro en relacion de la
experiencia de un hecho, nos es la realidad en si, sino viene a ser la interaccion
entre la informacién almacenada y la experiencia vivida. Esto quiere decir que

tenemos dos formas de interpretar el mundo.
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“La primera es la representacion que hacemos por medio de nuestros cinco
sentidos, es decir, lo que vemos, oimos y sentimos del mundo exterior o

experiencia externa” (Chiavenato,2015).

La segunda forma de como interpretamos de forma interna, sin la necesidad de
elementos tangibles, en otras palabras, una realidad en forma fisica. Esto se
entiende, que en la mente humana podemos crear representaciones con diferentes

informaciones que tenemos almacenados.

“Pensamos que vivimos envueltos por el mundo, percibimos los objetos y los
hechos con precision, y pretendemos vivir en tiempo real y simple, cuando en

realidad todo eso es solo una ilusion de la percepcion” (Chiavenato, 2015).
Factores que influyen en la percepcion

Existen diversos factores que estan asociados a la percepcion del ser humano,

estos pueden Ser:

v' Las actitudes personales
v' La personalidad de cada individuo
v" Las creencias que cada uno tiene acerca de un hecho o realidad

v" Las expectativas que el ser humano se genera hacia algo

Las formas y caracteristicas de los objetos y/o eventos también distorsionan
nuestra percepcion, como por ejemplo es mas facil que un grupo de personas
notemos la diferencia entre la gente histrionica o muy llamativa con la gente callada

0 poco comunicativa.
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“Como los objetos no se observan de forma aislada, la relacion de un objeto con
su entorno también influye en la percepcion, asi como la tendencia de agrupar a

agrupar los objetos cercanos y similares” (Judge, 2013).

El mundo que nos rodea también es de suma importancia, esto se debe entender
elementos como la iluminacién, las sombras, el estado de la materia, etc. Estos

distorsionan la forma como percibimos.

Entonces segun Chiavenato (2015), “lo que las personas captan y experimentan
no es la realidad en si, sino su concepto, el cual esta limitado por sus influencias

internas (emociones, experiencias anteriores) y externas (culturales)”.

Satisfaccion

Segun Kotler (2001) citado por Inca (2015) define la satisfaccion del cliente y/o
usuario como “el nivel de estado de &nimo de una persona que resulta de comparar
el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus experiencias”. Estos
estos de animos mencionados anteriormente se pueden describir de la siguiente

manera:

e Insatisfaccion, este sentimiento se produce cuando el servicio y/o producto,
brindado por el empleado u organizacion no cumple con las expectativas
creadas por el cliente.

e Satisfaccidn, este sentimiento se produce en el cliente cuando se cumple con
las expectativas que este tenia hacia un producto o servicio que le brinda un
empleado o la organizacion en si misma.

e Complacencia, este sentimiento es el mas alto de todos, porque se cuando las
expectativas que tiene el cliente se excede de forma positiva, lo que quiere

decir que el cliente esta feliz por el servicio o producto recibido.
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Para Hernandez y Morales (2004) citado por Nahuirima (2015) se refiere a la
satisfaccion como la percepcion del usuario o cliente en relacion a la satisfaccion de
la expectativa que tenia este hacia un servicio o producto, por lo tanto, es

importante conocer que es lo que desean los clientes.

Segun Reyes (2009) citado por Inca (2015) refiere que el usuario, cliente o
consumidor de algun servicio o producto, puede tener diferentes niveles de
satisfaccion. Si el servicio/producto no llega a cubrir las expectativas del
cliente/usuario, este tendra un nivel bajo de satisfaccion a diferencia de que el
servicio/producto si cumpla con las expectativas del cliente, este tendra un nivel

alto de satisfaccion.

Inca (2015) nos dice que la satisfaccion del usuario/cliente, esta influenciada los
caracteres propios del producto/servicio y a la vez en relacion de como este percibe

la calidad del producto/servicio.

El estudio del proceso de la satisfaccion en el usuario/cliente, se refiere
principalmente a la manera en que las personas perciben y explican su situacion

(Hamui et al., 2013).
Teoria de la satisfaccion

Segln Rojas (2011) citado por Hamui et al. (2013). Las personas sienten
satisfaccion en diferentes areas del propio ser como pueden ser en el plano
cognitivo, afectivo, espiritual y otros; en distintos grados y cada una ellas con una
funcion vital diferente. La satisfaccion es subjetiva ya que lo experimentan las
personas Yy estas a su vez tienen diferentes formas de internalizar los estimulos

externos e internos. Los estimulo que llegan de forma hedonica, involucrar a los
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sentidos sensoriales ““(olfato, vista, tacto, audicion, gusto)”, y con respecto a la

satisfaccion esta asociado a los estimulos de placer y dolor.

Los estimulos de forma afectiva, esta relacionado con las emociones (ira, colera,
frustracion) y también a los sentimientos (amor, odio, envidia); cuando estos se

relacionan de forma afectiva se produce la satisfaccion en las personas.

Los estilos de forma cognitiva, se relacionan con metas y a la motivacion del
logro en contraposicién de los fracasos y frustraciones académicas. Esto quiere
decir cuando se obtienen los logros esperados estos se expresan con nivel alto de

satisfaccion.
2.3. DEFINICION DE TERMINOS

CALIDAD DE SERVICIO: se refiere a que “las entidades desean diferenciarse de
sus competidores a traves de brindarles un buen servicio adecuado al usuario, es
decir como usuario brindarme un buen servicio de calidad es sumamente

satisfactorio” (Mogollén, 2016)

CALIDAD: De acuerdo con la norma UNE-IN I1SO 9000, el termino calidad debe
entenderse como “el grado en el que un conjunto de caracteristicas (rasgos
diferenciadores) cumple con ciertos requisitos (necesidades o expectativas
establecidas), los requisitos deben satisfacer las necesidades de los clientes”.

(Alcald 2007, citado por Ramirez 2015).

SERVICIO: “Es un conjunto de actividades que buscan responder a las

necesidades de un usuario y/o cliente”. (Nahuirima, 2015).
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SATISFACCION DEL USUARIO: “Es la evaluacion del usuario de un producto
0 servicio en funcidn si ese producto o servicio ha cumplido las necesidades y

expectativas del usuario”. (Zeithaml et al 2009, citado por Ramirez 2015).

USUARIO: Segun Aurora (2005) citado por Inca (2015), “es el protagonista
indiscutible del estudio de cualquier proceso informativo porque sus caracteristicas
individuales y su contexto de referencia laboral, social, econémica o politico, son

aspectos que determinaran su relacion a la informacion”.

PERCEPCION: “son estimulos cerebrales logrados a través de los cinco sentidos
(vista, olfato, tacto, auditivo y gusto) los cuales dan una realidad fisica del entorno.
Es la capacidad de recibir por medio de los sentidos, las imagenes, impresiones o

sensaciones para conocer algo” (Nahuirima, 2015).

2.4. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

2.4.1. Hipotesis general:
e La percepcion de satisfaccion de los usuarios respecto a la calidad de

servicio es mala en la municipalidad provincial de Satipo en el afio 2017.

2.4.2. Hipotesis especificas:
e La percepcion de satisfaccion de los usuarios con respecto a lo elementos
tangibles de la calidad de servicio es mala en la municipalidad provincial
de Satipo en el afio 2107.
e La percepcion de satisfaccion de los usuarios respecto a la confiabilidad
de la calidad de servicio es mala en la municipalidad provincial de Satipo

en el afio 2017.
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e La percepcion de satisfaccion de los usuarios con respecto a la capacidad
de respuesta de la calidad de servicio es mala en la municipalidad
provincial de satipo en el afio 2017.

e La percepcion de satisfaccion de los usuarios con respecto a la seguridad
de la calidad de servicio es mala en la municipalidad provincial de Satipo
en el afio 2017.

e La percepcion de satisfaccion de los usuarios con respecto a la empatia
de la calidad de servicio es mala en la municipalidad provincial de Satipo

en el afio 2017.
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2.5.0PERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES:

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala
conceptual operacional
Percepcion de | La calidad de Se defini6 a Elementos e Material de
satisfaccion de | serviciode un | través de la tangibles comunicacion
la Calidad de | bien o servicio | aplicacion de e Personal
Servicio esta constituido | un e Apariencia
por todos los cuestionario fisica
atributos o adaptado del e Equipos
propiedades modelo del Confiabilidad e Capacidad
que la SERPERF de para ofrecer
conforman 'y (Croiny lo prometido
que le otorgan | Taylor, 1992). e Interés en Ordinal
\(lsggsuraman solucionar los
et al, 1985). problema's
e Frecuencia
Capacidad de e Disposicion
respuesta e Rapidez
e Tiempo
Seguridad Conocimiento
Confianza
Empatia Atencidn

Comprension
Cooperacion
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

I1l. METODOLOGIA

3.1. METODO DE INVESTIGACION:

Para esta investigacion se utilizara el método cientifico el cual es segln
Palomino et al (2015), “es el método que emplea la investigacion cientifica para
generar un proceso cientifico. Es un proceso cuyo objetivo es aportar un aprueba

empirica, verificable y reproductible en condiciones similares”.

3.2. TIPO DE INVESTIGACION:

La presente investigacion es de tipo aplicada segun Valderrama (2013), se

preocupa por recoger informacion de la realidad para enriquecer el conocimiento
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tedrico y cientifico ya planteados por la investigacion bésica. Por lo tanto, podemos

afirmar que con esta investigacion ampliaremos el conocimiento de nuestra variable.

3.3. NIVEL DE INVESTIGACION:

El nivel de investigacion sera descriptivo, segun Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014), porque se busca describir la variable, detallar como es y cuéles son

sus caracteristicas principales.

3.4. DISENO DE LA INVESTIGACION:

La presente investigacion es tipo no experimental segiin Hernandez et al. (2014)
porgue no se manipulara deliberadamente la variable, solo se observara el fendmeno
tal como se da en un contexto natural. Ademas, por la secuencia de estudio es
transversal, descriptivo, segin Vara (2015) porque con este disefio se puede medir la
variable en su contexto, ya que la informacion recolectada en un solo momento y el
analisis con el marco tedrico, nos brindan informacion para interpretar e fenémeno

en la realidad.
Donde:
M —»0

Donde:
O: Variable
M: Muestra
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3.5. POBLACION Y MUESTRA:

3.5.1. Poblacion:

Usuarios de la municipalidad provincial de Satipo en el afio 2017.

3.5.2. Muestra:

Como los usuarios de los servicios en la municipalidad provincial de
Satipo no tiene un numero determinado, para el calculo de la muestra se utilizo

la siguiente formula estadistica.

Z*p x (1 —p)
n=————

eZ
Donde:
n = capacidad de la muestra
Z=nivel de confiabilidad (1.96)
p = probabilidad de éxito (0.5)
q = probabilidad de fracaso (0.5)
e = error de estimacién (0.05)
~ 1.96°x0.5x0.5
nT T 0052
n = 384.6

Entonces la muestra estara conformada por 385 usuarios.

3.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECCOLECCION DE DATOS:

3.6.1. Técnicas de recoleccion de datos:
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Para la recoleccion de informacion de la muestra seleccionada se utilizara

las siguientes técnicas:

e Encuesta, se aplicara un cuestionario disefiado para recolectar informacién
consistente que nos servira para el analisis de cada variable de estudio.

e Analisis documental, estara centrado en la revision de tesis, libros
especializados y de la metodologia de investigacion, asi como internet que

tengan relacion con la presente investigacion.

3.6.2. Instrumentos de recoleccion de datos:

Para la recoleccion de datos se aplicara el cuestionario SERVEPERF, el
cual es un instrumento desarrollado por Croin y Taylor (1992), que mide la
calidad percibida e indica cinco componentes de la calidad de servicio, esta fue

adaptada para obtener informacion en base a los objetivos de la investigacion.

3.6.3. Validez y Confiabilidad del Instrumento:

El instrumento fue adaptado para esta investigacion y ha sido validado

por profesionales especialista en el tema, por:

e Mg. Vasquez Ramirez, Michael Raizer

e Lic. Llihua, Carrasco Neftali

e Lic. Sandoval Erquinio, Fredy Hugo

Confiabilidad del Instrumento:

Para calcular el grado de confiabilidad se encuesto a 21 usuarios

de la municipalidad Provincial de Satipo.
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Tabla 01: Confiabilidad del instrumento

Confiabilidad de la Escala de Motivacion — EM

Coeficiente del Alfa de

NUmero de lItems Cronbach

Significancia Nivel Alfa

22 0,808 > 0,60

Entonces:
El p-valor (0,808) es mayor al nivel alfa (0,60). Por lo tanto, es confiable.

Decision:
El instrumento de “Cuestionario de Calidad de Servicio” tiene un coeficiente de 0,808.
Representando asi, CONFIABILIDAD BUENA con un 80,8% a favor.

Fuente: Elaboracion propia

3.7. PROCEDIMEINTO DE RECOLECCION DE DATOS:

Para el recojo de informacion de la investigacion se seguiré los siguientes pasos:

e Se aplicaré el cuestionario a la muestra seleccionada para poder conocer las
caracteristicas de la variable a estudiar.

e Mediante el andlisis documental y bibliografico se recabara la informacion
que permita hacer un andlisis de la variable a estudiar, ademas de poder

contrastar la informacion que nos brindaran el cuestionario.

3.8. TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS:
e Para la elaboracion de base de datos se utilizd el programa Microsoft Excel,
para luego ser procesado por el programa estadistico SPSS 22.
e Para el andlisis inferencial y prueba de hipotesis, se utilizé pruebas
estadisticas chi cuadrado para evaluar la probabilidad o nivel de

significancia.
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CAPITULO IV

RESULTADOS DE INVESTIGACION

IV. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

4.1. TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS:

Para el procesamiento de datos se utilizé el programa de procesamiento de datos
EXCEL, que nos permiten hacer el anélisis de datos de forma descriptiva, también
se utilizo el programa SPSS en su version 22, para realizar la estadista inferencial y

la prueba de hipotesis, para llegar a las conclusiones.

4.2. PRESENTACION DE LOS RESULTADOS:

4.2.1. ANALISIS DESCRIPTIVO DE LA VARIABLE:
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Tabla N° 02

Percepcidon de satisfaccion de los usuarios respecto a la calidad de servicio en la

municipalidad provincial de Satipo en el afio 2107

Escala de medicion |fi %
Complacido 0 0
Satisfecho 24 6.34
Regular 209 54.18
Insatisfecho 143 37.2
Muy insatisfecho 9 2.28
Total 385 100

Grafico N° 03

Percepcidn de satisfaccion de los usuarios respecto a la calidad de servicio en la
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INTERPRETACION:

De la encuesta a 385 usuarios de la Municipalidad Provincial de Satipo durante
el 2017, donde se pudo apreciar que el 54.18 % manifiestan que se encuentran
regularmente satisfechos con respecto a la calidad de servicio de la
municipalidad y mientras que el 39,2% sefialan que se encuentran insatisfechos
con respecto a la calidad de servicio de la municipalidad; solo el 6.3% afirman

que se encuentran satisfechos con respecto a la calidad de servicio de la

municipalidad.

Tabla N° 03

Percepcion de satisfaccion del usuario con respecto a la dimension elementos

tangibles de la calidad de servicio en la municipalidad provincial de Satipo 2017

Escala de medicion |fi %
Complacido 0 0
Satisfecho 3 0.8
Regular 204 53.0
Insatisfecho 150 39.0
Muy insatisfecho 28 7.3
Total 385 100
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Grafico N° 04

Percepcidn de satisfaccidn del usuario con respecto a la dimensién elementos

tangibles de la calidad de servicio en la municipalidad provincial de Satipo 2017
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De la encuesta a 385 usuarios de la Municipalidad Provincial de Satipo durante

el 2017, donde se pudo apreciar que el 53% manifiestan que se encuentran

regularmente satisfechos con los elementos tangibles de la municipalidad y

mientras que el 39% sefialan que se encuentran insatisfechos con los elementos

tangibles de la municipalidad; solo el 7.3% afirman que se encuentran muy

insatisfechos.
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Tabla N°04

Percepcion de satisfaccion del usuario con respecto a la fiabilidad de la calidad de

servicio en la municipalidad provincial de Satipo 2017

Escala de medicion |fi %
Complacido 0 0
Satisfecho 47 12.2
Regular 230 59.7
Insatisfecho 101 26.2
Muy insatisfecho 7 1.8
Total 385 100

Grafico N° 05

Percepcidn de satisfaccion del usuario con respecto a la dimensién fiabilidad de la
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INTERPRETACION:

De la encuesta a 385 usuarios de la Municipalidad Provincial de Satipo durante
el 2017, donde se pudo apreciar que el 59.7% manifiestan que se encuentran
regularmente satisfechos con la fiabilidad de la municipalidad y mientras que el
26.2% sefialan que se encuentran insatisfechos con la fiabilidad de la

municipalidad; solo el 12.2% afirman que se encuentran satisfechos con la

municipalidad.

Tabla N°05

Percepcion de satisfaccion del usuario con respecto a la dimension capacidad de

respuesta de la calidad de servicio en la municipalidad provincial de Satipo 2017

Escala de

medicion fi %
Complacido 0 0
Satisfecho 25 6.5
Regular 208 54.0
Insatisfecho 147 38.2
Muy insatisfecho |5 1.3
Total 385 100

57




Grafico N° 06

Percepcidn de satisfaccion del usuario con respecto a la dimensién capacidad de

respuesta de la calidad de servicio en la municipalidad provincial de Satipo 2017
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INTERPRETACION:

De la encuesta a 385 usuarios de la Municipalidad Provincial de Satipo durante
el 2017, donde se pudo apreciar que el 54% manifiestan que se encuentran
regularmente satisfechos con la capacidad de respuesta de la municipalidad y
mientras que el 38.2% sefialan que se encuentran insatisfechos con la capacidad
de respuesta de la municipalidad; solo el 6.5% afirman que se encuentran

satisfechos con la capacidad de respuesta de la municipalidad.

Tabla N° 06

Percepcidn de satisfaccion del usuario con respecto a la dimensién seguridad de la

calidad de servicio en la municipalidad provincial de Satipo 2017
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Escala de medicion | fi %
Complacido 0 0
Satisfecho 35 9.1
Regular 221 57.4
Insatisfecho 127 33.0
Muy insatisfecho 2 0.5
Total 385 100

Grafico N° 07
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INTERPRETACION:

De la encuesta a 385 usuarios de la Municipalidad Provincial de Satipo durante
el 2017, donde se pudo apreciar que el 57.4% manifiestan que se encuentran
regularmente satisfechos con la seguridad de la municipalidad y mientras que el
33% sefialan que se encuentran insatisfechos con la seguridad de la

municipalidad; solo el 9.1% afirman que se encuentran satisfechos con la

seguridad de la municipalidad.

Tabla N° 07

Percepcidn de satisfaccion del usuario con respecto a la dimensién empatia de la

calidad de servicio en la municipalidad provincial de Satipo 2017

Escala de

medicion fi %
Complacido 0 0
Satisfecho 12 3.1
Regular 180 46.8
Insatisfecho 191 49.6
Muy insatisfecho |2 0.5
Total 385 100
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Grafico N° 08

Percepcidn de satisfaccion del usuario con respecto a la dimensién empatia de la

calidad de servicio en la municipalidad provincial de Satipo 2017
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INTERPRETACION:

De la encuesta a 385 usuarios de la Municipalidad Provincial de Satipo durante
el 2017, donde se pudo apreciar que el 49.6% manifiestan que se encuentran
insatisfechos con la empatia en la municipalidad y mientras que el 46.8%
sefialan que se encuentran regularmente satisfechos con la empatia en la
municipalidad; solo el 3.1% afirman que se encuentran satisfechos con la

empatia que existe en la municipalidad.

4.3. ANALISIS INFERIENCIAL Y PRUEBA DE HIPOTESIS

Contrastacion de hipdtesis:

Prueba de la significancia de la hipdtesis de investigacion:
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Para la prueba central de Hipotesis haremos uso de las herramientas de la
estadistica Inferencial. Especificamente haremos uso de la prueba de bondad de

ajuste Chi Cuadrado.

a) Sistema de hipoétesis General
e Hipdtesis Nula (Ho):
La percepcion de satisfaccion de los usuarios respecto a la calidad de

servicio no es mala en la municipalidad provincial de Satipo en el afio 2017.

e Hipotesis de Investigacion (Hi):
La percepcion de satisfaccion de los usuarios respecto a la calidad de

servicio es mala en la municipalidad provincial de Satipo en el afio 2017.

b) Nivel de significancia
Representa el error de tipo |, es decir la probabilidad de rechazar la

hipétesis nula cuando en realidad es verdadera.

o =5%
c) Estadistica de Prueba
La variable aleatoria “X” se distribuye segun la variable aleatoria de

prueba de bondad de ajuste “Chi Cuadrado” con 3 grados de libertad “gl”.

0 (f,— f, )
ZZZZ( Of e)
i=1 e

d) Célculo Estadistico

Luego de aplicar el modelo (formula) respectiva de la distribucién Chi
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Cuadrada se ha obtenido el valor calculado (\Vc):

Tabla 08: Estadisticos de contraste

Satisfaccion de los usuarios

respecto a la calidad de servicio

Chi-cuadrado | 55,0682
gl 3

Sig. asintot. ,000

V¢ = X2 =55,068
El valor de la probabilidad de contraste de la significancia asociado es:
Sig.= 0,00 < 0,05

El valor tabulado (Vt) de la Chi Cuadrada para 3 grados de libertad es

5,99 obtenido de las correspondientes tablas estadisticas.

e) Toma de Decision
Puesto que Vc>Vt (55,068>5,99) estamos en condiciones de rechazar la
hipétesis nula, es decir el valor calculado se ubica en la region de rechazo de la

Hipétesis Nula (RR/Ho).

Es decir: La percepcion de satisfaccion de los usuarios respecto a la
calidad de servicio es mala en la municipalidad provincial de Satipo en el

afo 2017, es alto con un nivel de confianza del 95%.

Estos mismos resultados podemos observar en la gréfica respectiva de la

distribucidn chi cuadrada para 3 grados de libertad.
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Grafico N°09

Diagrama de la distribucion Chi Cuadrado para la prueba de hip6tesis general.
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Elaborado en el Software Estadistico.

Finalmente, presentamos la discusion con su respectivo resultado y con

los correspondientes perfiles pictéricos.

Sistema de hipotesis Especifica N° 1
e Hipdtesis Nula (Ho):
La percepcion de satisfaccion de los usuarios respecto a los elementos

tangibles de la calidad de servicio no es mala en la municipalidad provincial de

Satipo en el afio 2017.

e Hipotesis de Investigacion (Hi):

La percepcion de satisfaccidn de los usuarios respecto a los elementos
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tangibles de la calidad de servicio es mala en la municipalidad provincial de

Satipo en el afio 2017.

a) Nivel de significancia
Representa el error de tipo I, es decir la probabilidad de rechazar la
hipétesis nula cuando en realidad es verdadera.
a=5%
b) Estadistica de Prueba

La variable aleatoria “X” se distribuye segtn la variable aleatoria de

prueba de bondad de ajuste “Chi Cuadrado” con 3 grados de libertad “gl”.
n 2
2 _ Z (fo - fe)
z = f
i=1 e

c) Calculo Estadistico

Luego de aplicar el modelo (formula) respectiva de la distribucion Chi

Cuadrada se ha obtenido el valor calculado (\c):

Tabla 09: Estadisticos de contraste

Elementos tangibles
de la calidad de

servicio

Chi-cuadrado 45,1242
al 3

Sig. asintot. ,000
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Ve = X%=45,124

El valor de la probabilidad de contraste de la significancia asociado es:

Sig. = 0,00 < 0,05

El valor tabulado (\Vt) de la Chi Cuadrada para 3 grados de libertad es

5,99 obtenido de las correspondientes tablas estadisticas.

d) Toma de Decisién
Puesto que Vc>Vt (45,124>5,99) estamos en condiciones de rechazar la
hip6tesis nula, es decir el valor calculado se ubica en la region de rechazo de la

Hipotesis Nula (RR/Ho).

Es decir: La percepcion de satisfaccion de los usuarios respecto a la
dimension elementos tangibles de la calidad de servicio es mala en la
municipalidad provincial de Satipo en el afio 2017, es alto con un nivel de
confianza del 95%.

Estos mismos resultados podemos observar en la grafica respectiva de la

distribucion chi cuadrada para 3 grados de libertad.
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Grafico N° 10.

Diagrama de la distribucion Chi Cuadrado para la prueba de hipotesis especifica N°

1.

Chi-cuadrada; gl=3

0.25 A

0.20 A

0.15 A

Densidad

0.10 A

0.05 -

n nn

Vt=5,99 Vc=45,124

Elaborado en el Software Estadistico.

Finalmente, presentamos la discusion con su respectivo resultado y con

los correspondientes perfiles pictdricos.

Sistema de hipotesis Especifica N° 2
e Hipdtesis Nula (Ho):
La percepcion de satisfaccion de los usuarios respecto a la confiabilidad de la

calidad de servicio no es mala en la municipalidad provincial de Satipo en el

afio 2017.

¢ Hipotesis de Investigacion (Hi):
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La percepcidn de satisfaccion de los usuarios respecto a la confiabilidad de la
calidad de servicio no es mala en la municipalidad provincial de Satipo en el

afo 2017.

a) Nivel de significancia

Representa el error de tipo I, es decir la probabilidad de rechazar la
hip6tesis nula cuando en realidad es verdadera.
a=5%

b) Estadistica de Prueba

La variable aleatoria “X” se distribuye segun la variable aleatoria de

prueba de bondad de ajuste “Chi Cuadrado” con 3 grados de libertad “gl”.
n 2
2 Z (fo B fe)
X = ~ = &7
i=1 fe

¢) Calculo Estadistico

Luego de aplicar el modelo (formula) respectiva de la distribucién Chi

Cuadrada se ha obtenido el valor calculado (\Vc¢):

Tabla 10: Estadisticos de contraste

Confiabilidad de la

calidad de servicio

Chi-cuadrado 43,4562
ol 3

Sig. asintot. ,000
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Ve = X? = 43,456

El valor de la probabilidad de contraste de la significancia asociado es:

Sig. = 0,00 < 0,05

El valor tabulado (Vt) de la Chi Cuadrada para 3 grados de libertad es

5,99 obtenido de las correspondientes tablas estadisticas.

d) Toma de Decision

Puesto que Vc>Vt (43,456>5,99) estamos en condiciones de rechazar la
hip6tesis nula, es decir el valor calculado se ubica en la region de rechazo de la

Hipdtesis Nula (RR/Ho).

Es decir: La percepcion de satisfaccion de los usuarios respecto a la
dimension confiabilidad de la calidad de servicio es mala en la
municipalidad provincial de Satipo en el afio 2017, es alto con un nivel de

confianza del 95%.

Estos mismos resultados podemos observar en la grafica respectiva de la

distribucion chi cuadrada para 3 grados de libertad.
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Grafico N° 11.

Diagrama de la distribucion Chi Cuadrado para la prueba de hipotesis especifica N°

2.

Chi-cuadrada; gl=3

0.25 A

0.20 A

0.15 A

Densidad

0.10 A

0.05 -

n nn

V1=5,99 Vc=43,456

Elaborado en el Software Estadistico.
Finalmente, presentamos la discusion con su respectivo resultado y con
los correspondientes perfiles pictdricos.
Sistema de hipdtesis Especifica N° 3
e Hipdtesis Nula (Ho):

La percepcion de satisfaccion de los usuarios respecto a la capacidad de

respuesta de la calidad de servicio no es mala en la municipalidad provincial

de Satipo en el afio 2017.

o Hipotesis de Investigacion (Hi):
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La percepcidn de satisfaccion de los usuarios respecto a la capacidad de
respuesta de la calidad de servicio no es mala en la municipalidad provincial

de Satipo en el afio 2017.

a) Nivel de significancia
Representa el error de tipo I, es decir la probabilidad de rechazar la
hip6tesis nula cuando en realidad es verdadera.
a=5%
b) Estadistica de Prueba
La variable aleatoria “X” se distribuye segun la variable aleatoria de

prueba de bondad de ajuste “Chi Cuadrado” con 3 grados de libertad “gl”.

0 (f,— f )
ZZZZ( Of e)
i=1 e

c) Calculo Estadistico

Luego de aplicar el modelo (formula) respectiva de la distribucién Chi

Cuadrada se ha obtenido el valor calculado (\Vc¢):

Tabla 11: Estadisticos de contraste

Capacidad de respuesta de

la calidad de servicio

Chi-cuadrado 44,0462

gl 3
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Sig. asintdt. ,000

Ve = X? = 44,046

El valor de la probabilidad de contraste de la significancia asociado es:

Sig.=0,00 < 0,05

El valor tabulado (Vt) de la Chi Cuadrada para 3 grados de libertad es

5,99 obtenido de las correspondientes tablas estadisticas.

d) Toma de Decision
Puesto que Vc>Vt (44,046>5,99) estamos en condiciones de rechazar la
hipétesis nula, es decir el valor calculado se ubica en la region de rechazo de la

Hipétesis Nula (RR/Ho).

Es decir: La percepcion de satisfaccidon de los usuarios respecto a la
dimension capacidad de respuesta de la calidad de servicio es mala en la
municipalidad provincial de Satipo en el afio 2017, es alto con un nivel de

confianza del 95%.

Estos mismos resultados podemos observar en la gréafica respectiva de la

distribucion chi cuadrada para 3 grados de libertad.
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Grafico N° 12.

Diagrama de la distribucion Chi Cuadrado para la prueba de hipotesis especifica N°

3.

Chi-cuadrada; gl=3

0.25 A

0.20 A

0.15 A

Densidad
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n nn

Vt=5,99 Vc=44,046

Elaborado en el Software Estadistico.

Finalmente, presentamos la discusion con su respectivo resultado y con

los correspondientes perfiles pictoricos.

Sistema de hipotesis Especifica N° 4

e Hipdtesis Nula (Ho):

La percepcion de satisfaccion de los usuarios respecto a la seguridad de la

calidad de servicio no es mala en la municipalidad provincial de Satipo en el

afio 2017.

e Hipotesis de Investigacion (Hi):
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La percepcion de satisfaccion de los usuarios respecto a la seguridad de la
calidad de servicio no es mala en la municipalidad provincial de Satipo en el

afo 2017.

a) Nivel de significancia
Representa el error de tipo I, es decir la probabilidad de rechazar la
hip6tesis nula cuando en realidad es verdadera.
a=5%
b) Estadistica de Prueba
La variable aleatoria “X” se distribuye segun la variable aleatoria de

prueba de bondad de ajuste “Chi Cuadrado” con 3 grados de libertad “gl”.
n 2
2 Z (fo B fe)
¥ = ~ v &7
i=1 fe

¢) Calculo Estadistico
Luego de aplicar el modelo (formula) respectiva de la distribucién Chi

Cuadrada se ha obtenido el valor calculado (\Vc¢):

Tabla 12: Estadisticos de contraste

Seguridad de la calidad de

servicio

Chi-cuadrado 46,1728
gl 3

Sig. asintot. ,000
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Ve = X% =46,172

El valor de la probabilidad de contraste de la significancia asociado es:

Sig. = 0,00 < 0,05

El valor tabulado (Vt) de la Chi Cuadrada para 3 grados de libertad es

5,99 obtenido de las correspondientes tablas estadisticas.

d) Toma de Decision

Puesto que Vc>Vt (46,172>5,99) estamos en condiciones de rechazar la
hipétesis nula, es decir el valor calculado se ubica en la region de rechazo de la

Hipdtesis Nula (RR/Ho).

Es decir: La percepcion de satisfaccidon de los usuarios respecto a la
dimension seguridad de la calidad de servicio es mala en la municipalidad
provincial de Satipo en el afio 2017, es alto con un nivel de confianza del

95%.

Estos mismos resultados podemos observar en la gréafica respectiva de la

distribucion chi cuadrada para 3 grados de libertad.
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Grafico N° 13.

Diagrama de la distribucion Chi Cuadrado para la prueba de hipotesis especifica N°

4.

Chi-cuadrada; gl=3

0.25 A

0.20 A

0.15 A

Densidad

0.10 A

0.05 -

n nn

Vt=5,99 Vc=46,172

Elaborado en el Software Estadistico.
Finalmente, presentamos la discusion con su respectivo resultado y con
los correspondientes perfiles pictdricos.
Sistema de hipdtesis Especifica N° 5
e Hipdtesis Nula (Ho):

La percepcidn de satisfaccion de los usuarios respecto a la empatia de la

calidad de servicio no es mala en la municipalidad provincial de Satipo en el

afio 2017.

e Hipotesis de Investigacion (Hi):
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La percepcidn de satisfaccion de los usuarios respecto a la empatia de la
calidad de servicio no es mala en la municipalidad provincial de Satipo en el

afo 2017.

a) Nivel de significancia

Representa el error de tipo |, es decir la probabilidad de rechazar la
hip6tesis nula cuando en realidad es verdadera.

a=5%
b) Estadistica de Prueba

La variable aleatoria “X” se distribuye segun la variable aleatoria de

prueba de bondad de ajuste “Chi Cuadrado” con 3 grados de libertad “gl”.
n 2
2 Z (fo B fe)
¥ = ~ v &7
i=1 fe

c) Calculo Estadistico

Luego de aplicar el modelo (formula) respectiva de la distribucién Chi

Cuadrada se ha obtenido el valor calculado (\Vc¢):

Tabla 13: Estadisticos de contraste

Empatia de la calidad de

servicio

Chi-cuadrado 43,2452
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gl 3

Sig. asintot. ,000

Ve = X? = 43,245

El valor de la probabilidad de contraste de la significancia asociado es:

Sig. = 0,00 < 0,05

El valor tabulado (\Vt) de la Chi Cuadrada para 3 grados de libertad es

5,99 obtenido de las correspondientes tablas estadisticas.

d) Toma de Decisidn

Puesto que Vc>Vt (43,245>5,99) estamos en condiciones de rechazar la
hipotesis nula, es decir el valor calculado se ubica en la region de rechazo de la

Hipotesis Nula (RR/Ho).

Es decir: La percepcién de satisfaccion de los usuarios respecto a la
dimension empatia de la calidad de servicio es mala en la municipalidad
provincial de Satipo en el afio 2017, es alto con un nivel de confianza del

95%.

Estos mismos resultados podemos observar en la gréfica respectiva de la

distribucién chi cuadrada para 3 grados de libertad.
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Gréafico N° 14.

Diagrama de la distribucion Chi Cuadrado para la prueba de hipétesis especifica N°

5.

Chi-cuadrada; gl=3
0.25 A

0.20 A

0.15 A

Densidad

0.10 A

0.05 -

0 non

V1=5,99 Vc=43,245

Elaborado en el Software Estadistico.

Finalmente, presentamos la discusion con su respectivo resultado y con

los correspondientes perfiles pictoricos.

4.4. DISCUSION DE RESULTADOS:

Los resultados de esta presente investigacion han determinado que se prueba la
hipotesis de trabajo. “La percepcion de satisfaccion de los usuarios respecto a la
calidad de servicio es mala en la municipalidad provincial de Satipo en el afio
20177, la cual fue comprobada con el estadistico chi cuadrada a un nivel de
confianza del 95%. Y esta relacionada con percepcion de insatisfaccion que dieron

como resultado el andlisis de las dimensiones de la variable. Relacionandolo con
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algunas investigaciones que estdn como antecedentes de esta investigacion

podemos decir:

Que algunos autores como (Inca 2015, Ramirez 2015,Castilo,2015,Mendez,2016
y Nahuirina,2016), refieren que a mayor calidad de servicio que se ofrece a los
usuarios, sera mayor la satisfaccion en estos, la cual se relaciona con nuestros
resultados porque la percepcion del usuario de la municipalidad de Provincial de
Satipo, es que los servicios que ofrece la Municipalidad no esté acorde a la calidad
del servicio que ellos quieren recibir, por lo tanto al existir deficiente servicio existe

una percepcion de insatisfaccion en los usuarios.

Asimismo, con respecto a Betancur y Rodas (2010), concuerda que la
deficiencia en brindar una informacién clara y precisa, ademas de una reduccién en
los tiempos de espera generan una percepcion de insatisfaccion en los usuarios, lo
que se relaciona con nuestros resultados en las dimensiones capacidad de respuesta
y confiablidad las cuales son de regular a insatisfaccion por parte de os usuarios de

la municipalidad Provincial de Sapito.

Con respecto a Velarde y Medina (2016), determinan que el 48,1% de usuarios
tienen una percepcion del servicio de calidad es de regular a aceptable, en relacion
con esta investigacion que se determino que el 54,18% se sitdan en el plano regular
y el 37,2% se sittan en el plano de insatisfaccion de los usuarios, lo cual en lineas
generales nos hacen notar estos resultados que la tendencia de los usuarios de estos
servicios estan en tendencia a percibir el servicio de calidad como de insatisfaccion

antes que de satisfaccion.

Por otro lado, Mogollon (2016), sostiene que la percepcion de los usuarios

respecto a las dimensiones confiabilidad, capacidad de respuesta y la empatia son
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malas. Lo cual se afirma con los resultados de esta investigacion que en la
comprobacidon de hipdtesis con respecto a estas variables se puede inferir que la
percepcion del usuario con respecto a las dimensiones confiabilidad, capacidad de
respuesta y la empatia son malas en la municipalidad Provincial de Satipo son

malas.

Y, por ultimo, Redhead (2015), determino que la satisfaccion del cliente es de
regular a deficiente, encontrando claras deficiencia en los servicios que se
relacionan con las dimensiones seguridad, capacidad de respuesta, seguridad,
elementos tangibles y empatia. En relacion a los resultados de esta investigacion en
las diferentes dimensiones es de regular a insatisfecho, podemos inferior que ambas

investigaciones se relacionan estrechamente con sus resultados obtenidos.
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CONCLUSIONES:

La percepcion de satisfaccion de los usuarios respecto a la calidad de servicio es
mala en la municipalidad provincial de Satipo en el afio 2017

La percepcion de satisfaccion de los usuarios respecto a la dimension elementos
tangibles de la calidad de servicio es mala en la municipalidad provincial de
Satipo en el afio 2017

La percepcion de satisfaccion de los usuarios respecto a la dimension
confiabilidad de la calidad de servicio es mala en la municipalidad provincial de
Satipo en el afio 2017

La percepcion de satisfaccion de los usuarios respecto a la dimension capacidad
de respuesta de la calidad de servicio es mala en la municipalidad provincial de
Satipo en el afio 2017

La percepcion de satisfaccion de los usuarios respecto a la dimensién seguridad
de la calidad de servicio es mala en la municipalidad provincial de Satipo en el
afo 2017

La percepcion de satisfaccion de los usuarios respecto a la dimensién empatia de
la calidad de servicio es mala en la municipalidad provincial de Satipo en el afio

2017
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1.

4.

RECOMENDACIONES

Fomentar una cultura y clima de compromiso e integracion de todos los
colaboradores de la Municipalidad Provincial de Satipo, sin importar el cargo
que ocupe, esto se puede desarrollar mediante reuniones de esparcimiento o
recreacion, asi como talleres de capacitacion contante en clima laboral.
Mejorar los sistemas de comunicacion, donde se podria desarrollar un area
especifica para responder a las dudas especificas de cada area para los usuarios,
asi se acortaria los tiempos de atencion a estos, ademas que seria mas facil de
viabilizar los tramites documentarios.

Por lo menos 2 veces al afio, los directivos o responsables de la municipalidad
deben fomentar charlas y talleres relacionados con temas de clima laboral,
coaching, estrés laboral. Esto ayudaria en fomentar una mejor empatia con los
usuarios.

También gestionar de manera Optima los recursos de la municipalidad para
mejorar los servicios basicos como son mejores servicios higiénicos, optimizar
los servicios en linea, sala de espera confortantes (colocar asientos comodos),
mejorar la ventilacion e iluminacion etc. Esto permitira a los usuarios tener una

mejor imagen de los servicios de la municipalidad.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA:

Titulo: “EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO DESDE LA
PERCEPCION DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SATIPO 2017”

FORMULACION DEL | OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E METODOLOGIA
PROBLEMA INDICADORES

TIPO DE POBLACION:
Problema General: Objetivo general: Hipotesis general: VARIABLE INVESTIGACION: Usuarios de la

municipalidad provincial

* ;Cual es la percepcion *Determinar la percepcion *La percepcion de Percepcién de Aplicada de Satipo en el afio 2017.
de satisfaccion de los de satisfaccion de los satisfaccion de los satisfaccion de la MUESTRA:
usuarios respecto a la usuarios con respecto a la usuarios respecto a la Calidad de servicio NIVEL DE LA Como los usuarios de los

calidad de servicio en la
municipalidad provincial
de Satipo en el afio
21077

Problemas especificos:

* (Cual es la percepcion
de satisfaccion del
usuario con respecto a
los elementos tangibles
de la calidad de servicio
en la municipalidad
provincial de Satipo
20177

« /Cual es la percepcion
de satisfaccion del
usuario con respecto a la
confiabilidad de la
calidad de servicio en la
municipalidad provincial
de Satipo 2017?

« (Cual es la percepcion
de satisfaccion del
usuario con respecto a la
capacidad de respuesta
de la calidad de servicio
en la municipalidad
provincial de Satipo
20177

« ;Cual es la percepcion
de satisfaccion del
usuario con respecto a la
seguridad de la calidad
de servicio en la
municipalidad provincial
de Satipo 2017?

« (Cual es la percepcion
de satisfaccion del
usuario con respecto a la
empatia de la calidad de
servicioen la
municipalidad provincial
de Satipo 2017?

calidad de servicio en la
municipalidad provincial de
Satipo en el afio 2107.

Objetivos especificos:

*Determinar la percepcion
de satisfaccion de los
usuarios con respecto de los
elementos tangibles de la
calidad de servicio en la
municipalidad provincial de
Satipo en el afio 2017.

*Determinar la percepcion
de satisfaccion de los
usuarios con respecto a la
confiabilidad de la calidad
de servicio en la
municipalidad provincial de
Satipo en el afio 2017.

*Determinar la percepcion
de satisfaccion de los
usuarios con respecto a la
capacidad de respuesta de
la calidad de servicio de la
municipalidad provincial de
Satipo en el afio 2017.

*Determinar la percepcion
de satisfaccion de los
usuarios con respecto a la
seguridad de la calidad de
servicio de la
municipalidad provincial de
Satipo en el afio 2017.

*Determinar la percepcion
satisfaccion de los usuarios
con respecto a la empatia
de la calidad de servicio de
la municipalidad provincial
de Satipo en el afio 2107.

calidad de servicio es mala
en la municipalidad
provincial de Satipo en el
afio 2017.

Hipotesis especificas:

*La percepcion de
satisfaccion de los
usuarios con respecto a lo
elementos tangibles de la
calidad de servicio es mala
en la municipalidad
provincial de Satipo en el
afio 2107.

*La percepcion de
satisfaccion de los
usuarios respecto a la
confiabilidad de la calidad
de servicio es mala en la
municipalidad provincial
de Satipo en el afio 2017.

*La percepcion de
satisfaccion de los
usuarios con respecto a la
capacidad de respuesta de
la calidad de servicio es
mala en la municipalidad
provincial de satipo en el
afio 2017.

*La percepcion de
satisfaccion de los
usuarios con respecto a la
seguridad de la calidad de
servicio es malaen la
municipalidad provincial
de Satipo en el afio 2017.

*La percepcion de
satisfaccion de los
usuarios con respecto a la
empatia de la calidad de
servicio es malaen la
municipalidad provincial
de Satipo en el afio 2017.

Dimensiones:
Elementos tangibles
Indicadores:

. Material de
comunicacion

e  Personal
e  Apariencia
fisica
e  Equipo

Confiabilidad
Indicadores:
. Capacidad
para ofrecer
lo prometido

. Interés en
solucionar los
problemas

. Frecuencia

Capacidad de respuesta

Indicadores:
e  Disposicion
e  Rapidez
e  Tiempo

Seguridad

Indicadores:
. Confianza
. Conocimiento

Empatia

Indicadores:
. Atencion
e  Comprension
. Consideracion

INVESTIGACION:
Descriptivo

METODO DE LA
INVESTIGACION:

Cientifico

DISENO DE LA
INVESTIGACION:

No experimental -
Transversal — Descriptivo

M —>» O

Donde:
M: Muestra
O: variable

TECNICAS DE
RECOLECCION DE
DATOS:

Encuesta
INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE
DATOS:

Cuestionario
ANALISIS E
INTERPRETACION DE
DATOS:

Excel, SPSS 22

pruebas estadisticas

. chi cuadrado

servicios en la
municipalidad provincial
de Satipo no tiene un
nimero determinado,
para el calculo de la
muestra se utilizo la
siguiente formula

estadistica.
Z*px (1-p)
n=——3
e
Donde:

n = capacidad de la
muestra

Z=nivel de
confiabilidad (1.96)

p = probabilidad de éxito
(05)

q = probabilidad de
fracaso (0.5)

e = error de estimacion
(0.05)

B 1.96%x 0.5 x 0.5
n= 0.052

n = 384.6

Entonces la muestra
estard conformada por
385 usuarios.
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INSTRUMENTO:
SERVEPEREF (cuestionario de la percepcion de la calidad de servicio)

Instrucciones: para cada una de las siguientes preguntas, dibuje un aspa (x) en el cuadro
que describa mejor la forma de cdmo se siente usted después del servicio recibido por la

municipalidad.

ITEMS complacido | Satisfecho | Regular | Insatisfecho | Muy
insatisfecho

1 | “La municipalidad tienen equipos de apariencia moderna”

2 | “Las instalaciones fisicas (areas de espera, oficinas, servicios
higiénicos, etc.) de la municipalidad son visualmente atractivas
y estan en buen estado”

3 | “Los empleados de la municipalidad tienen una apariencia de
limpieza y fécil de identificar”

4 | “Los elementos materiales(folletos, carteles, anuncios) son
visualmente entendibles”

5 | “Cuando la municipalidad ofrece hacer algo en cierto tiempo,
lo hace”

6 | “La municipalidad realiza bien el servicio la primera vez”

7 | “Cuando un usuario tiene un problema, la municipalidad
muestra un sincero interés en solucionarlo”

8 | “La municipalidad concluye el servicio en el tiempo
prometido”

9 | “La municipalidad insiste en realizar los tramites de forma
correcta”

10 | “Los empleados de la municipalidad comunican a los usuarios
cuando concluird la realizacién del servicio”

11 | “los empleados de la municipalidad ofrecen un servicio rapido
a sus usuarios”

12 | “Los empleados de la municipalidad siempre estan dispuestos
ayudar a sus usuarios”

13 | “Los empleados de la municipalidad nunca estdn demasiado
ocupados para responder a la preguntas de sus usuarios”

14 | “El comportamiento de los empleados de la municipalidad
transmite confianza a sus usuarios”

15 | “Los usuarios se sienten seguros en sus tramites con la
municipalidad”

16 | “Los empleados de la municipalidad son siempre amables con
sus usuarios”

17 | “Los empleados de la municipalidad tienen conocimientos
suficientes para responder a las preguntas de sus usuarios”

18 | “La municipalidad da a sus usuarios una atencién
individualizada”

19 | “La municipalidad tiene horarios de trabajos convenientes para
todos sus usuarios”

20 | “La municipalidad tiene empleados que ofrecen una atencion
personalizada a sus usuarios”

21 | “La municipalidad se preocupa por los mejores intereses de sus
usuarios”

22 | “La municipalidad comprenden las necesidades especificas de

sus usuarios”
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CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

N de elementos

,808

22

Estadisticas de total de elemento

\Varianza de

Media de escala |escala si el Correlacion total |Alfa de Cronbach

si el elemento se felemento se ha  [de elementos si el elemento se

ha suprimido suprimido corregida ha suprimido
VVAROOOO1 55,29 14,214 775 767
VVAR0O0002 55,52 19,762 ,000 ,810
\VVAROOOO3 54,52 19,762 ,000 ,810
VARO0004  |55,29 19,214 ,093 ,813
\VVAROOOO5 54,76 16,690 ,808 e
\VVAROOOO6 55,00 17,500 467 , 794
\VVAROOOO7 54,29 17,214 ,651 ,786
\VVAROOOO8 54,76 14,690 ,688 /76
\VVAROOOO9 54,76 20,690 -,282 ,830
\VVARO0010 54,57 19,357 ,186 ,807
VAROOO11 55,24 17,690 477 , 794
VAR00012 54,81 16,262 ,880 172
VVAR00013 55,00 19,500 ,000 ,821
VAR00014 54,57 19,357 ,186 ,807
VARO0015 54,57 19,357 ,186 ,807
VAR00016 55,05 16,548 ,709 ,780
\VARO0017 54,81 19,762 -,052 ,821
\VVARO0018 55,29 19,214 ,093 813
\VVAR0O0019 54,81 20,262 -,171 ,827
\VVAR00020 55,52 19,762 ,000 ,810
VAR00021 54,76 16,690 ,808 177
VAR00022 54,81 16,262 ,880 172
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Nombre

1
2
]
4
5
6
7
§
]

== — =] | = |l ra || = || =

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

§
A
21
2

BASE DE DATOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Tipo
VARQO001 Numérico
VARQ002 Numérico
VARQO003 Numeérico
VARQO004 Numérico
VAR0005 Numérico
VARO0006 Numérico
VAROO00T Numérico
VAROO008 Numérico
VAROOO09 Numeérico
VARCO010 Numérico
VAROOM Numérico
VARQO012 Numérico
VAROO013 Numérico
VARQO014 Numérico
VARQO015 Numérico
VAROO016 Numérico
VAROOUT Numérico
VAROO018 Numérico
VAROO019 Numérico
VAROOO20 Numérico
VAROOO21 Numeérico
VARQ0022 Numérico

oo oo oo oD oD oD o0 o0 DD oo oD 0D oD oD 00 oD oD o0 oo oo oD oD

Anchura | Deci...
0

0
0

I

0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0

Etiqueta

1. La municipalidad ti...
2 Las instalaciones fi..
3. Los empleados de ...
4. Los elementos mat...
5. Cuando la municip...
6. La municipalidad re...
1. Cuzndo un usuano ...
§. La municipalidad c...
§. La municipalidad in...
0. Los empleados de...
1. Los empleados de...
2 Los empleados de...
3. Los empleados de...

4. El comportamient...

1
1
1
i
5. Los usuarios s si...
16. Los empleadas de...
7. Los empleadas de...
8. La municipalidad ...
19. La municipalidad t...
20 La municipalidad t...
2. Lamunicipalidad ..

22 a municipalidad ..
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Valores

1, Muy insatisfecho

1, Muy insatisfecho

{, Muy insatisfecho}...
{, Muy insatisfecho}...
1, Muy insatisfecha}...
1, Muy insatisfecho}...
1, Muy insatisfecha}...
1, Muy insatisfecha..
1, Muy insatisfecha...
1, Muy insatisfecha..

1, Muy insatisfecha}...
1, Muy insatisfecha}...
{, Muy insatisfecho}...
{, Muy insatisfecho}...
1, Muy insatisfecha}...
1, Muy insatisfecho}...
1, Muy insatisfecha}...
1, Muy insatisfecha..
1, Muy insatisfecha...

{
{
{
{
{
{
{
{
{
{
{
{
{
{
{
{
{
{
{
{
{1, Muy insatisfecha}...
{

)
)
}
}
}
}
}
}
}
}
1, Muy insatisfecha..
}
}
}
}
}
}
}
}
}
}
)

1, Muy insatisfecha..

Perdidos
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna

Columnas

i
i
i
i
i
i
i
§
§
§
g
i
i
i
i
i
i
i
§
§
§
g

Alineacion
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha

Medida
a Ordingl
 Ordingl
af Ordinal
af Ordinal
4 Ordinal
i Ordinl
4 Ordinal
4 Ordingl
f Ordingl
f Ordingl
a Ordingl
a Ordingl
 Ordingl
af Ordinal
af Ordinal
4 Ordinal
i Ordinl
4 Ordinal
4 Ordingl
f Ordingl
f Ordingl
 Ordingl



VARO0001 | VARDOOOZ | VAROO003 = VARQ0004 | VARDOOOS | VARDDOO6 | VAROOOO7 | VARDOODS | VAROO003 | VAR0001D | VAR0OO11 | VARDOD12 | VARQO013 | VARC

21

22
23
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CONSIDERACIONES ETICAS

Yo, Bravo Medrano, Deyvi Gonzalo bachiller de la Carrera de Administracion y
Sistemas de la Universidad Peruana los Andes, identificado con codigo C03377J, con
DNI: 72952276 con la tesis titulada: “EVALUACION DE LA CALIDAD DE
SERVICIO DESDE LA PERCEPCION DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SATIPO 2017”.
Declaro bajo juramento que:

Haber cumplido con todas las disposiciones éticas planteadas en el reglamento general

de grados y titulo dispuestos por la Universidad Peruana los Andes.

Por consiguiente, nos sometemos a las pruebas respectivas de validacion del contenido

del presente proyecto.

Satipo, 25 de octubre de 2017

Bravo Medrano, Deyvi Gonzalo
DNI: 72952276
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CONSIDERACIONES ETICAS

Yo, Sulla Huaman, Liliana Lisbeth bachiller de la Carrera de Administracion y Sistemas
de la Universidad Peruana los Andes, identificado con cddigo A610039, con DNI:
44928834 con la tesis titulada: “EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO
DESDE LA PERCEPCION DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SATIPO 2017”.
Declaro bajo juramento que:

Haber cumplido con todas las disposiciones éticas planteadas en el reglamento general

de grados y titulo dispuestos por la Universidad Peruana los Andes.

Por consiguiente, nos sometemos a las pruebas respectivas de validacion del contenido

del presente proyecto.

Satipo, 25 de octubre de 2017

Sulla Huaman, Liliana Lisbeth
DNI: 44928834
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