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Resumen

La presente investigacion desarrolld la problematica entre la Calidad de Servicio y
Satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Yauli; se vio como problematica
determinar: ¢(De qué manera la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Yauli — Huancavelica 2021?; como objetivo se buscé
establecer el grado de relacion entre estas variables. Se utilizé6 como método el método general
es cientifico, el método especifico es el hipotético deductivo, de tipo basico y nivel relacional.
El disefio planteado fue no experimental y de corte transversal. Determinando una poblacion
conformada por 30 sujetos de analisis que también representaron la muestra. Como recurso
técnico se utilizaron encuestas y cuestionarios para la cuantificacion de datos. Como resultado
de toda esta investigacion concluyendo con la existencia de una relacién directa y positiva
moderada (rs=0.435, p. = 0.016) entre la calidad de servicio y satisfacciéon de los usuarios.
Logramos evidenciar que hay una deficiente atencidn en cuanto a los procesos, por ello, se

sugiere que las areas correspondientes realicen capacitaciones y mejoras en cada proceso.

Palabras clave: Calidad de Servicio, Satisfaccion de los Usuarios.
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Abstract

The present investigation developed the problem between the Quality of Service and
User Satisfaction in the District Municipality of Yauli; It was raised as a general problem: How
is the quality of service related to the satisfaction of the users of the District Municipality of
Yauli - Huancavelica 20217?; The objective was to establish the degree of relationship between
these variables. The scientific, deductive analytical, basic type and relational level method was
used as a method. The design was non-experimental and cross-sectional. The population
consisted of 30 analysis subjects who also represented the sample. As a technical resource,
surveys and questionnaires were used to quantify data. As a result of all this research, it is
concluded that there is a moderate direct and positive relationship (rs=0.435, p. = 0.016)
between service quality and user satisfaction. It has been shown that there is poor attention to
processes, therefore, it is suggested that the corresponding areas carry out training and

improvements in each process.

Keywords: Quality of Service, User Satisfaction.
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Introduccion

La satisfaccion de los usuarios esta basada en una atencion de calidad; este término

tiene muchos factores que determinan lo que es calidad en el servicio. Esta investigacion busca
determinar la relacion existente entre estas variables, por ello se titula: “Calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Yauli — Huancavelica 20217;
indica como problema: ;De qué manera la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccién
de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Yauli — Huancavelica 2021?; su objetivo es:
Establecer de qué manera la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion de los usuarios
de la Municipalidad Distrital de Yauli — Huancavelica 2021.
En cuanto a la metodologia se hard uso del método cientifico como método general de
investigacion; el método especifico sera hipotético deductivo; el tipo de investigacion sera
basico, el nivel sera relacional, el disefio serd no experimental de corte transversal y, la
poblacion estard conformada por 30 sujetos de analisis que también representaron la muestra.
Para determinar lo expuesto, se utilizara como instrumento de investigacion el cuestionario y
como técnica de recoleccion de datos la encuesta.

La presente investigacion estuvo comprendida por V capitulos; el capitulo |
planteamiento del problema, donde trabajamos desde donde abarca segun delimitacion hasta la
formulacion y objetivos, el capitulo Il marco tedrico, donde sustentamos nuestro desarrollo
segun antecedentes, el marco conceptual y teoria referente a la investigacion, el capitulo I
hipotesis (general y especificas), el capitulo 1V metodologia, dentro del desarrollo del método
de investigacion, tipo, nivel y disefio; definimos la poblacion y muestra, con una recoleccion,
procesamiento y analisis de datos, en el capitulo V resultados, describimos los resultados que
conllevaron al contraste de hipdtesisy la interpretacion en base a las tablas y gréaficos obtenidos.
Asimismo, se realiz6 el analisis y discusion de resultados, las conclusiones, recomendaciones

y las referencias bibliograficas descritas de acuerdo al estilo APA.
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Concluimos con los anexos que refuerzan nuestra investigacion. Se anexa la matriz
consistencia, de operacionalizacién de variables, operacionalizacién del instrumento,
instrumento de investigacion de ambas variables de estudio, consentimiento informado, la data
de procesamiento de datos, fotos de la aplicacion de los instrumentos como evidencia de

haberlo realizado.



Capitulo |

I. Planteamiento del Problema

1.1. Descripcion de la Realidad Problemética

Las municipalidades son instituciones disefiadas para satisfacer las necesidades
de la poblacién, su rol en la sociedad es asegurar que se genere un desarrollo
econdmico, cultural y social. Dentro de sus funciones estan las exclusivas, en donde
velan por la armonia de la ciudadania mediante labores como: incentiva al desarrollo
de la comunidad regulacion de trasporte y urbanizacion, etc. Las funciones
compartidas se dan en conjunto y a la par con otras instituciones estatales como
educacion, cultura, salud, etc.
Su importancia radica en la capacidad para solucionar y cumplir con las necesidades
de la comunidad, implementan diferentes servicios que satisfacen de manera concisa
y real a cada usuario. “En efecto, los gobiernos locales son la cara mas visible y
cercana del Estado, y para la poblacion son la institucion con mayor capacidad para
solucionar los problemas locales”. (Irarrdvazal, 1996).
Aunqgue las municipalidades no son del todo auténomas, pueden implementar y
coordinar sus requerimientos; estos roles dependen de las autoridades a cargo. En la
municipalidad de Yauli, Huancavelica, la atencidn al usuario a la fecha se realiza de
manera presencial; a la vez, se trabaja por mesa de partes virtual ingresando a la
pagina.
Con la coyuntura actual, todas las instituciones han tenido que adecuarse a poder
cumplir con las peticiones de los usuarios; para que pueda canalizarse adecuadamente
la atencion existen dos pilares fundamentales: la calidad de servicio y la satisfaccion
de los usuarios que justamente tienen una intima relacion.

Un usuario satisfecho siempre indica que ha recibido una buena atencion, incluso
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mejor de lo que esperaba, el problema es que la mayoria de instituciones no genera
una percepcion de satisfaccion en los usuarios. Hay muchas quejas sobre los tramites
y la resolucién de problemas, esto sumado a desinformacion o tramites engorrosos,
hace que incluso los usuarios no cumplan con sus pagos a tiempo, generando una
inestabilidad menor rentabilidad hacia la propia comunidad.

Se busca potenciar la calidad de servicio pues esta conlleva a una mejor percepcion
de los usuarios de la comunidad. Por parte de los trabajadores de dicha institucion se
requiere de capacitaciones y motivacion para lograr generar actitudes empaticas,
fiables y de seguridad. La consecuencia de dichas acciones busca llevar al usuario a
un nivel de satisfaccion, confianza y que genere expectativas positivas para lograr asi
armonia y desarrollo en la comunidad.

A todas estas premisas, el cuestionamiento dado seria: ¢La Municipalidad Distrital
de Yauli — Huancavelica 2021 tiene calidad de servicio?, ¢esta a su vez se relaciona
con la satisfaccion de los usuarios? De esta manera, podemos definir si existe una
relacion en estos cuestionamientos que conllevan a mejorar los servicios y la

percepcion de la comunidad.

1.2. Delimitacion del Problema
1.2.1. Delimitacion Espacial.
El desarrollo de esta investigacion se dio en la Municipalidad Distrital de Yauli,
ubicada en la Av. 23 de junio s/n Plaza Principal Yauli - Huancavelica.
1.2.2. Delimitacién Temporal.
El desarrollo de este proyecto se realizé en el periodo 2021.
1.2.3. Delimitacion Conceptual.
Esta investigacion desarrolla el estudio de la Calidad de Servicio y la

Satisfaccion de los Usuarios, asi como sus dimensiones.
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(Giese & Cote, 2019), nos menciona que la calidad de servicio esta
conformada por el interés de las personas hacia los consumidores y usuarios que

deseen obtener un servicio.

(Kaura , Woerter, & Arvanitis, 2016), indican que un cliente satisfecho se ve

reflejado cuando asocia que el servicio le generara sentimientos positivos

1.3. Formulacion del Problema
1.3.1. Problema General.
¢De qué manera la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Yauli — Huancavelica 2021?
1.3.2. Problemas Especificos.

v' ;De qué manera la empatia de la calidad de servicio se relaciona con la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Yauli —
Huancavelica 2021?

v' ¢De qué manera la fiabilidad de la calidad de servicio se relaciona con la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Yauli —
Huancavelica 2021?

v' ¢De qué manera la seguridad de la calidad de servicio se relaciona con la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Yauli —

Huancavelica 2021?

1.4. Justificacion
1.4.1. Justificacion Social
Los usuarios de la Municipalidad de Yauli, serdn beneficiarios en la
implementacion de la mejora de la calidad de servicio, haciendo uso de los

conceptos tedricos que se mencionaran en el marco de dicha investigacion.
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Dichos conceptos, al ser aplicados correctamente dan como resultado una optima

calidad de servicio; reafirmando asi la estrecha relacién entre estas variables.

1.4.2. Justificacion Tedrica
La realizacion de la presente investigacion se dio para conocer la relacion
que existe entre las variables de calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios,
la cual beneficiara a los usuarios que viven en la localidad de Yauli — Huancavelica.
Logrando asi, una mejor percepcion del servicio por parte de la poblacion hacia la

Municipalidad Distrital de Yauli - Huancavelica.

1.4.3. Justificacion Metodologica
Para demostrar la relacién entre las variables calidad de servicio y satisfaccion
de los usuarios, para la presente investigacion, se acudié al empleo sistematico de la
metodologia de la investigacion, desde la concepcion de la idea y eleccion del tema,
hasta el procesamiento, analisis y contraste de los resultados mediante el cuestionario
y Su procesamiento con técnicas estadisticas, en concordancia a la oficina de grados
y titulos de dicha facultad. Esta investigacion pretende servir como un referente

bibliogréfico para futuros proyectos a desarrollar.

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo General.
Establecer de qué manera la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion

de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Yauli — Huancavelica.
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1.5.2. Objetivos Especificos.

v’ ldentificar de qué manera la empatia de la calidad de servicio se relaciona con
la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Yauli —
Huancavelica 2021.

v’ ldentificar de qué manera la fiabilidad de la calidad de servicio se relaciona con
la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Yauli —
Huancavelica 2021.

v'ldentificar de qué manera la seguridad de la calidad de servicio se relaciona con
la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Yauli —

Huancavelica 2021.
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Capitulo 1l

I1. Marco Tebrico

2.1. Antecedentes
Se reviso los diferentes repositorios y publicaciones para poder desarrollar esta
investigacion en la Municipalidad Distrital de Yauli — Huancavelica; teniendo en

cuenta referentes Internacionales y Nacionales.

2.1.1. Antecedentes Internacionales
(Beltran, 2016), en su trabajo: “Calidad en servicio al cliente,
departamento clave en el negocio”, esta investigacion se enfocd en evidenciar la
influencia de la calidad de servicio en el cliente para generar satisfaccion y lealtad

en el mismo.

Dentro de los resultados obtenidos concluyeron en que implementando
un sistema de calidad en sus procesos lograran cumplir las expectativas, lealtad y
satisfaccion de los clientes; asimismo, ésta mejora generaria como consecuencia
la reduccion de quejas y solucién de problemas futuros. Busca que estos procesos
se hagan un héabito y se estandaricen para tener como resultado clientes

satisfechos.

(Reyes, 2014), en su investigacion: “Calidad del Servicio para
aumentar la satisfaccion del cliente de la asociacibn SHARE, sede

Huehuetenago” en la ciudad de Caracas — Venezuela.

Este proyecto fue de tipo experimental, desarrollandose con una
muestra de 100 clientes y 12 funcionarios, donde concluy6 en que al capacitar a

los trabajadores en temas de calidad de servicio se logré una satisfaccion del
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cliente, considerada como muy satisfactoria; con ello se reafirma que mejorar la
calidad de servicio si incrementa la satisfaccion del cliente en la asociacion

SHARE.

(Rocca , 2016), en su investigacion titulada: “Satisfaccion del usuario
en el &mbito del sector publico. Un estudio sobre el departamento de obras
particulares de la Municipalidad de Berisso” realizado en la Universidad Nacional

De La Plata — Argentina.

Este trabajo fue de tipo exploratorio, cuantitativo con 249 sujetos de
estudio que sirvieron como muestra. Se utiliz6 el modelo SERVQUAL, el cual
sirvio para medir la satisfaccion del usuario. Concluye en que las dimensiones

mas importantes para los usuarios fueron confiabilidad, seguridad y empatia.

(Palacios & Ormaza, 2016), en su informe: “Medicion de la
satisfaccion con la calidad de servicio prestado en una direccion financiera
municipal” en Ecuador. Este estudio fue descriptivo, explicativo; utilizando el
modelo SERVQUAL modificado. Se hizo la medicion del trabajo a través de
encuestas a 322 usuarios de dicha entidad, se evidencié un alto grado de
satisfaccion por parte de los usuarios, resaltando en las dimensiones empatia y

seguridad.

(Valencia, 2015): “Determinante de la satisfaccion del cliente respecto
a la calidad del servicio de Cartagena Solutions Propiedad Horizontal S.A.S.” en
Cartagena — Colombia. El estudio fue descriptivo, correlacional, se realizaron
cuestionarios a 59 clientes. Concluyendo en: en cuanto al género, los clientes
masculinos perciben mejor la fiabilidad a diferencia de la mujer, que percibe los

elementos tangibles. Ambos géneros valoraron de manera muy eficiente la
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seguridad / garantia ofrecida por la empresa, evidenciando que la satisfaccion si
esta redireccionada con la calidad de servicio de la empresa Cartagena Solutions

Propiedad Horizontal S.A.S.

Antecedentes Nacionales

(Mego, 2011), en su tesis: “Propuesta de un sistema de gestion de
calidad para la mejora del servicio en la Municipalidad Provincial de Chiclayo,
Lambayeque, 20117, utilizé la metodologia aplicada, propositiva, con un disefio
descriptivo y sistémico; se realizé una encuesta a 270 usuarios (190 poblacion y
80 proveedores de servicios). Se concluy6 que la calidad de servicio es de tipo
regular. Los proveedores de servicios también sefialan que el servicio es
cuestionable (regular), evidenciando una administracion y liderazgo ineficaces.
(Laura & Misad, 2014) en su tesis titulada:” El sistema de gestion de calidad y
atencion a la ciudadania en la municipalidad de San Isidro - 2013”. Fue de tipo
no experimental, causal; segun el estadigrafo de Spearman para ver la relacion
entre las variables, concluyendo que la percepcion de los ciudadanos es muy
significativa entre la atencion a la ciudadania y la mejora a los procesos de calidad
en la actividad institucional.
(Chung, Garcia, Rupaila, & Seminario, 2017), en su informe: “Factores para
mejora la calidad de servicio al cliente en las municipalidades de Lima
Metropolitana” Utilizaron una metodologia cualitativa, exploratoria; donde
concluyeron que es necesario evaluar los factores de contratacion para adquirir
trabajadores competentes, asimismo, se debe de segmentar a los usuarios y
aminorar los procesos burocraticos; todo ello para aplicar estrategias de servicio

adecuadas y por ende mejorar la satisfaccion de los usuarios.



33

(Gonzalo , 2012), en su investigacion: ” Nivel de satisfaccion del cliente y
estrategias para mejorar el desempefio laboral en la caja rural - sede principal
Trujillo, de la universidad privada Antenor Orrego” ; concluye que, hay un alto
grado de satisfaccion hacia la tension del personal de dicha organizacion; la
credibilidad y confianza son sus dimensiones mas importantes; ademas la relacion
entre las variables de estudio son el principal factor con el que el cliente compara
el desempefio de una organizacion y sus competidores.

(Uceda, 2013) en su investigacion: “Influencia entre el nivel de satisfaccion
laboral y el nivel de satisfaccion del cliente externo en las pollerias del distrito de
la Victoria en la Ciudad de Chiclayo” para optar el titulo profesional de licenciada
en administracion de empresas, Chiclayo, Lambayeque. Concluye que un
personal satisfecho generard un cliente satisfecho; los trabajadores de una
empresa también son clientes por satisfacer y estan ligados intimamente a los
clientes externos y su satisfaccion.

(Lostaunau, 2018) en su trabajo:” Satisfaccion del usuario externo y calidad de
atencion percibida en el servicio de medicina fisica y rehabilitacion, hospital
regional de Ica, Marzo 2018”, se determind que existe relacion estadisticamente
significativa, moderada y directamente proporcional entre las variables y sus

dimensiones correspondientes.

2.2. Bases teoricas o Cientificas
2.2.1. Sobre la Variable Calidad de Servicio
Es importante definir este concepto para entender la importancia de nuestro
planteamiento. (Giese & Cote, 2019), segun su investigacion la calidad de servicio

estd conformada por el interés de las personas hacia los consumidores y usuarios
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que deseen obtener un servicio. Se debe interpretar la percepcién del cliente para
trabajar en como brindarle de manera organizada y racional una satisfaccion
general. Asimismo, es importante que exista amabilidad ya que esta genera la

primera impresion al ofrecer un producto o servicio.

(Garcia T., 2018), en su libro, también refiere que la calidad de servicio es: “el
acondicionamiento entre la necesidad del consumidor y percepcién de anhelar un
servicio optimo”. El anhelo de las personas varia debido a la percepcion al obtener
un servicio; para algunos es de mayor calidad debido a experiencias anteriores, que

pueden darse por el precio y la calidad.

2.2.2. Sobre las caracteristicas de la calidad de servicio

(Larrea P., 2012), manifiesta las siguientes caracteristicas:

» Conocimiento de las necesidad y expectativas del cliente; es
importante saber a detalle las necesidades de los clientes de

acuerdo a su segmentacion correspondiente.

» Flexibilidad y mejora continua, esto nos lleva a que las
organizaciones preparen y capaciten de manera adecuada a sus
colaboradores para que se alineen a los cambios constantes del

mercado.

» Orientacion al trabajo y al cliente; existen dos componentes:
componente técnico y componente humano. Estos se ven

reflejados en el trato directo con las personas.
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» Fidelizacion del cliente; se debe plantear como objetivo principal
la continuidad del cliente para lograr el resto de metas de la

organizacion.

Importancia de la Calidad de Servicio

(Lopez M. , 2018), los diferentes servicios ofrecidos a los usuarios han
evolucionado junto con las competencias y otros servicios y/o productos originados
en el mercado, dandole al usuario un abanico de opciones para elegir de acuerdo a
sus necesidades. Es asi que es importante mejorar los servicios que se brindan
dentro de una organizacion o empresa para generar una satisfaccion e interés
absolutos, donde el usuario se ve influenciado de manera positiva para tomar su
decision; asimismo, un usuario fiel siempre recomienda de manera positiva en base

a su experiencia generando ventajas competitivas.

Sobre las Dimensiones de la Calidad de Servicio
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1990), estos autores mencionan varias

dimensiones de la calidad de servicio, de las cuales desarrollaremos tres:

D1: Empatia

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1990), nos indican que es el cuidado que se le

da a cada usuario en atencion.

(Riveros Silva, 2011), “la empatia se manifiesta en: Compromiso, cortesia, servicio
esmerado y personalizado, capacidad para escuchar e interés y voluntad para

resolver problemas”.

(Zeithaml , Bitner, & Gremler), para estos autores, el usuario debe sentirse

comprendido e indispensable. Por ejemplo, una organizacion pequefia tiene
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conocimiento de los requerimientos y preferencias del usuario; por ello al competir

con organizaciones mas grandes tiene ventajas sobre los mismos.

D2: Fiabilidad

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1990), refieren a la capacidad con la que la
empresa y sus trabajadores pueden ofrecer un servicio que cumpla con las

funciones que promete.

(Riveros Silva, 2011), refiere esta dimension a ser las cosas bien desde el principio,
mantener la promesa del servicio, el servicio y las cuentas son correctos y hay

exactitud a la hora de hacer la facturacién.

(Zeithaml , Bitner, & Gremler), afirman que los usuarios siempre querran hacer
negocios en organizaciones que generen resultados que cumplan con las cualidades

centrales del servicio requerido.

D3: Seguridad

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1990), mencionan que para que los clientes
logren sentirse seguros y confiados, la organizacion debe de mostrar cortesia y la

capacidad necesaria.

(Riveros Silva, 2011), caracteristicas de la seguridad son: confidencialidad y

seguridad fisica y financiera.

(Zeithaml , Bitner, & Gremler), esta dimensidn tiene especial importancia porque
los usuarios perciben algunos servicios de alto riesgo tales como: Banca, Seguros

Médicos, Legales, Corretaje, etc.
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2.2.5. Sobre la Variable Satisfaccion de los Usuarios
(ABD-EL-SALAM, 2016), indica que, la satisfaccion de los clientes es el resultado
de comparar la calidad que se percibe y el rendimiento real obtenido del servicio,

generando una satisfaccion o una insatisfaccion.

(Kaura , Woerter, & Arvanitis, 2016), indican que un cliente satisfecho se ve
reflejado cuando asocia que el servicio le generard sentimientos positivos. Por lo
tanto, este concepto estd intimamente relacionado a un estado fisico y emotivo de

la persona, que se asocia a la calidad de servicio brindado.

(Westbrook & Reilly, 1983), para estos autores la satisfaccion de un consumidor
esta ligada a una respuesta emocional, es decir, son importantes la emocion y
expectativas previas que el consumidor percibe acerca de la experiencia de adquirir

un producto o servicio.

(Vega, 2017), sin embargo, nos indica que, no se puede determinar el nivel de
satisfaccion cuando hay un cambio radical en el estado de animo del consumidor.
Es por ello que la organizacion debe enfocarse en brindar un servicio de alta calidad

para generar una recompra.

2.2.6. Sobre las Caracteristicas de Satisfaccion de los Usuarios

(Aguirre, 2015), menciona lo siguiente:

» La satisfaccion del usuario esta directamente relacionado en como

satisface sus necesidades y expectativas.

> Repercuten en la satisfaccion las caracteristicas y propiedades del

servicio o producto.
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» Es producto del juicio de valor que da el usuario y las expectativas que

tiene del mismo.

» Es variable en cada usuario, ya que puede ser mas satisfactorio para uno

que para el otro.

Sobre la Importancia de Satisfaccion de los Usuarios

(Amalia, 2015), indica que es importante determinar el nivel de satisfaccion del
usuario ya que esto nos da un panorama real de que tan efectivo es el servicio y/o
producto ofrecido. Es asi que, las empresas deben de desarrollar mediciones
constantes para detectar qué genera insatisfaccion en los usuarios, para que asi
puedan corregir los defectos y renueven constantemente la fidelidad del

consumidor.

Sobre las Dimensiones de Satisfaccion de los Usuarios

(Hoffman & Bateson, 2012), hay dos tipos de mediciones acerca de este punto. Las
primeras son las mediciones indirectas, las cuales implican el seguimiento y
monitoreo del factor econémico que aporta el cliente sobre el producto, asi como
las quejas. Las siguientes son las directas, que se generan a partir de la realizacion
de encuesta, sin embargo, las empresas no estandarizan los resultados; es necesario

hacer uso de ambos tipos de medicion.

Los autores también nos hablan de las siguientes dimensiones:

D1: Satisfaccién

(Atao Huaman, 2016), este término nos sirve para medir la precepcion

del usuario, determinando si cumple o excede sus expectativas. (Hoffman &
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Bateson, 2012), ya que las organizaciones generan una satisfaccion en el usuario

debido al uso correcto de sus percepciones y expectativas.

D2: Confianza

(Mejias Acostal & Manrique Chirkova, 2011), nos sirve para medir la capacidad
de un cliente de recomendar un servicio a otra persona, es decir, mide que tan alto

es el indice de satisfaccion

D3: Expectativa

(Cobra, 2000), es la primera variable que nos sirve para definir los estandares de
calidad o servicio. (Lovelock & Wirtz, 2009), las expectativas estan basadas en:

Experiencias previas del cliente, necesidades particulares, etc.

Las expectativas entonces son “esperanzas” del cliente que desea adquirir algo. Se
determinan por promesas que ofrece la empresa u organizacion; si estas no se
cumplen o son por debajo de lo esperado generara una decepcion posterior a la
adquisicion. Es por ello que las empresas deben de vigilar constantemente si se

cumplen las expectativas generadas.

2.2.9. Sobre la Municipalidad Distrital de Yauli - Huancavelica

o Servicios

v' Gerencia de desarrollo econémico y servicio a la ciudadania

e Limpieza publica

e Area técnica municipal de agua y saneamiento

e Seguridad ciudadana - SERENAZGO
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e Tractores agricolas

e Tramites de licencias de funcionamiento de tiendas comerciales

e Inscripcidn para de Registro Nacional del Artesano — RNA

e Permiso para ocupar espacios publicos.

v" Gerencia de Desarrollo Social

¢ Sistema de focalizacion de hogares -SISFOH

e Centro integrales de atencion al adulto mayor - CIAM

¢ Oficina municipal de atencion a la persona con discapacidad - OMAPED

e Pension 65

e Programa de vaso de leche

e DEMUNA

v Gerencia de Administracion y Finanzas

e Servicio de administracion tributaria

v" Gerencia de Desarrollo Urbano Rural

e Tramite de licencias de construccion

2.3. Marco Conceptual
Calidad de servicio

Es el grado en el que un servicio puede satisfacer o va por encima de las expectativas de un
cliente respecto al producto o servicio ofrecido. Puede ser de buena calidad cuando genera
confiabilidad y aporta beneficios de acuerdo a la percepcién de la persona.
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http://tesis.uson.mx/digital/tesis/docs/9078/Capitulol.pdf

Empatia

Es la capacidad en una persona para ponerse en el lugar de otra y comprender asi sus actitudes,
conocimiento y comportamiento. Esta capacidad de desarrolla con el tiempo y las experiencias.

https://www.gestiopolis.com/diccionario-administracion-empresas/

Fiabilidad
Los clientes pueden creer y confiar en la empresa y en la calidad constante que ésta ofrece.

https://portal.uah.es/portal/page/portal/GP EPD/PG-MA-ASIG/PG-ASIG-
34322/TAB42351/CS.5.%20Las%20expectativas¥20claves%20de%20l0s%20clientes.pdf

Seguridad

Es un estado de control de peligros que evita que se produzcan dafios fisicos, psicolégicos o
materiales. Es imprescindible en la vida comun para los individuos como para la comunidad
y permite que puedan realizar sus aspiraciones.

https://www.inspq.qgc.ca/es/centro-collaborador-oms-de-quebec-para-la-promocion-de-la-
sequridad-y-prevencion-de-traumatismos/definicion-del-concepto-de-sequridad

Satisfaccion de los usuarios

Se refiere al nivel de respuesta positivo de una persona hacia al adquirir un producto o hacer
uso de un servicio. Si existe un nivel de satisfaccion alto, es probable que el cliente vuelva a
adquirir el servicio o producto en cuestion.

https://definicion.de/satisfaccion-del-cliente/

Satisfaccion

Es un estado que produce un sentimiento de gozo, complacencia o placer. Va ligado a la
seguridad de haber obtenido o cumplido un objetivo

https://conceptodefinicion.de/satisfaccion/
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https://www.gestiopolis.com/diccionario-administracion-empresas/
https://portal.uah.es/portal/page/portal/GP_EPD/PG-MA-ASIG/PG-ASIG-34322/TAB42351/CS.5.%20Las%20expectativas%20claves%20de%20los%20clientes.pdf
https://portal.uah.es/portal/page/portal/GP_EPD/PG-MA-ASIG/PG-ASIG-34322/TAB42351/CS.5.%20Las%20expectativas%20claves%20de%20los%20clientes.pdf
https://www.inspq.qc.ca/es/centro-collaborador-oms-de-quebec-para-la-promocion-de-la-seguridad-y-prevencion-de-traumatismos/definicion-del-concepto-de-seguridad
https://www.inspq.qc.ca/es/centro-collaborador-oms-de-quebec-para-la-promocion-de-la-seguridad-y-prevencion-de-traumatismos/definicion-del-concepto-de-seguridad
https://definicion.de/satisfaccion-del-cliente/
https://conceptodefinicion.de/satisfaccion/
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Confianza

Es el acto de expresidn de la satisfaccion que tienen los ciudadanos hacia los servicios y bienes
adquiridos. Con respecto a la administracion pablica se puede definir como una expectativa
positiva hacia el comportamiento de las instituciones.

Confianza en la administracion publica. Cecilia Gliemes. Universidad Carlos 111 de Madrid.
Expectativa

Se refiere a “la relacion entre el esfuerzo y el desempefio, es decir, mide la confianza del
individuo depositada en conseguir o no los resultados esperados”

El profesor Victor Vroom, experto en analizar el comportamiento psicoldgico en liderazgo y
la toma de decisiones en las organizaciones, indica que una persona actlia o realiza una accion
para llegar a obtener una retribucion.

https://miempresaessaludable.com/que-es-la-teoria-de-las-expectativas-de-
vroom/#:~:text=%E2%80%93%20Expectativa%3A%20Es%201a%20relaci%C3%B3n%20en
tre,le%200otorgar%C3%A1%20las%20recompensas%20prometidas
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https://miempresaessaludable.com/que-es-la-teoria-de-las-expectativas-de-vroom/#:~:text=%E2%80%93%20Expectativa%3A%20Es%20la%20relaci%C3%B3n%20entre,le%20otorgar%C3%A1%20las%20recompensas%20prometidas
https://miempresaessaludable.com/que-es-la-teoria-de-las-expectativas-de-vroom/#:~:text=%E2%80%93%20Expectativa%3A%20Es%20la%20relaci%C3%B3n%20entre,le%20otorgar%C3%A1%20las%20recompensas%20prometidas
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Capitulo 111

I11. Hipotesis
3.1. Hipétesis General
La calidad de servicio se relaciona significativamente y positivamente con la

satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Yauli — Huancavelica.

3.2. Hipdtesis Especificos
v La empatia de la calidad de servicio se relaciona positivamente con la satisfaccion
de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Yauli — Huancavelica.
v Lafiabilidad de la calidad de servicio se relaciona positivamente con la satisfaccion
de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Yauli — Huancavelica.
v' Laseguridad de la calidad de servicio se relaciona positivamente con la satisfaccion

de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Yauli — Huancavelica.



3.3. Variables (Operacionalizacion Conceptual y Operacionalizacion)
Tabla 1

Operacionalizacion de Variables.

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA

V1: Calidad de Servicio

D1: Empatia

Personalizacion
Facilidad (Horarios)
Interés

Enfoque

Cortesia

D2: Fiabilidad

Puntualidad
Decision
Rapidez
Servicio
Conocimiento

D3: Seguridad

Confiabilidad
Proteccion
Aptitud
Comportamiento
Disponibilidad

Ordinal:

1: Nunca

2: Casi nunca
3: A veces

4: Casi siempre
5: Siempre

V2: Satisfaccion de los Usuarios

D1: Satisfaccion

Resolucion de Problemas
Costos

Tiempo

Iniciativa

Tecnologica (Procesos)

D2: Confianza

Preocupacion
Calidad
Seguimiento
Innovacion
Recomendacion

D3: Expectativa

Adaptabilidad
Capacidad Cognitiva
Informacién Concisa
Eficiencia

Eficacia

Ordinal:

1: Muy pocas veces
2: Pocas veces

3: Regularmente

4: A menudo

5: Muy a menudo

Fuente: Elaboracion propia.
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Capitulo IV

IV. Metodologia

4.1. Método de Investigacion
El método Cientifico, el cual consiste en la agrupacion de hechos que siguen una
metodologia y tiene como base una estructura de analisis y contrastacién , basada en
(Vara, 2012), “Para ser llamado cientifico, un método de investigacion debe basarse
en la formulacion del problema y la respuesta mediante hipotesis que luego seran

contrastadas”.

“Es un proceso o manera de crear conocimiento a través de una serie de etapas
secuenciales, provenientes de la observacion, experimentacion y andlisis de los

hechos.”

Asimismo, tenemos como parte del método cientifico un enfoque empirico analitico,
el cual nos define (Rodriguez & Pulido Torres, 2016), es un método donde el
conocimiento se presenta de manera logica, autocorrectiva y progresiva. Y dentro de
este mismo, podemos decir que, tenemos un método hipotético deductivo, donde
(Pooper, 2008), lo define como “la generacion de hipoétesis a partir de dos premisas,
una universal (leyes y teorias cientificas, denominada: enunciado nomoldgico) y otra
empirica (denominada enunciado entimemaético, que seria el hecho observable que
genera el problema y motiva la indagacion), para llevarla a la contrastacion empirica”.

Tenemos dos premisas y contrastamos su falsedad o veracidad.
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Tipo de Investigacion
El tipo de investigacion fue de tipo basico, (Zorilla, 1993) o puro, utiliza
conocimientos ya establecidos como inicio para descubrir y solucionar problemas

mediante el uso de procesos sistematicos.

Nivel de Investigacion

Segun (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014), nos encontramos con un tipo de
investigacion relacional, ya que estamos asociando variables mediante un patron que
sacamos de un grupo o poblacion y buscamos determinar como se relacionan dichas
caracteristicas o si no se logran relacionar. Evaluaremos el grado de relacion entre

nuestras variables.

4.4 Disefio de Investigacion

Esta investigacion corresponde a un disefio no experimental, transversal. Segin
(Hernéandez, Fernandez, & Baptista, 2014), “disefio no experimental se define como
la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables y en los que
solo se observan los fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos”.
Cuando hablamos de un disefio correlacional, segun el Centro Universitario
Interamericano (INTER), lo que se busca es “determinar el grado de relacion y
semejanza que pueda existir entre dos 0 mas variables, es decir, entre caracteristicas
0 conceptos de un fenomeno”. Se busco una descripcion al detalle de la causa — efecto
de lo ocurrido, sin embargo, nos da referencias de las probables causas de un
fendmeno.

Para (Sampieri, Collado, & Lucio, 2003), dentro del disefio no experimental tenemos
el tipo transversal en donde “se recolectan datos en un solo momento, en un tiempo
unico, su propdsito es describir variables y su incidencia de interrelacion en un

momento dado”.
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4.5. Poblacion y Muestra
4.5.1. Poblacion.
Para (Oré, 2015, pag. 195) es un “Conjunto finito o infinito de personas,
cosas, eventos, sucesos, objetos, fendmenos, sujetos, animales, etc. Que
presentan caracteristicas comunes, sobre las cuales se requiere o se efectia una

investigacion”.

4.5.2. Muestra.
(Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2014), indica que: “la muestra es un
grupo pequefio y representativo de la poblacion o universo, de las cuales se

recolectan datos para el estudio.”

Por tanto, se tom6 como poblacién y muestra a 30 individuos para el

desarrollo y analisis de la investigacion.

4.6. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
Basados en los métodos utilizados definimos las técnicas, en este caso, de

observacion sistematica y estructurada.

Para (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014), la recoleccion de datos se basa en:
Seleccion del Instrumento, su aplicacion y observacion, en donde habra registros y

mediciones. En este método debe de haber confiabilidad y veracidad.

Para este estudio se hizo uso de la encuesta, la cual se obtuvo mediante el uso de

cuestionarios como técnica de recoleccion de datos.
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4.7. Tecnicas de Procesamiento y Analisis de Datos
Se trabajé la informacion en una matriz de tabulacion, para su posterior
procesamiento mediante el SPSS V26; utilizamos la llamada “Escala Likert” como

instrumento psicométrico.

Fueron procesadas 30 preguntas segun el cuestionario, que luego pasaron a una

interpretacion para confirmar la veracidad de la hipotesis:

Estadistica descriptiva: Con el fin de sintetizar la informacion, se utilizaron
graficos de barras y los cuadros estadisticos descriptivos, para su mejor

entendimiento.

Estadistica inferencial: A fin de probar la hip6tesis, mediante el Rho de
Spearman, determinando el grado de relacién entre las variables. Las variables se

cuantificaron medidas en la escala ordinal.

4.8 Aspectos Eticos de la Investigacion
En esta Investigacion respetamos toda la informacion adquirida y registrada sobre
nuestro objeto de estudio, manejamos de esta manera una ética empresarial que esta
compuesta de respeto y cuidado con la informacion obtenida, asimismo, damos fe
de la veracidad del contenido presentado al area de investigacion de la Universidad

Peruana Los Andes.
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Se hizo la recoleccion, analisis y procesamiento de datos, con las herramientas e

instrumentos mencionados anteriormente.

Utilizamos Excel y el SPSS V 26 para procesar la informacion obtenida a través de las

encuestas; dando como resultados respuestas cuantitativa y cualitativamente a los

problemas de investigacion planteados. En base a los resultados proyectados tomamos la

decisidn si la hipdtesis plateada es aceptada o rechazada.

5.1. Descripcion del Resultados

Tabla 2.

Resultados obtenidos de la variable Calidad de Servicio

V1 CALIDAD DE SERVICIO

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  CASINUNCA 3 10,0 10,0 10,0
AVECES 4 13,3 13,3 233
CASI SIEMPRE 14 3,3 3,3 BE,7
SIEMFRE 4 13,3 13,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Propia.

Figura 1

Resultados porcentuales de la puntuacion obtenida de la variable Calidad de

Servicio
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V1 CALIDAD DE SERVICIO

Porcentaje

CASINUNCA AVECES CASISIEMPRE SIEMPRE
V1 CALIDAD DE SERVICIO

Fuente: Tabla 2

Interpretacion: En latabla 2 y gréfico 7, se observa que de un total de 30 usuarios
encuestados en la Municipalidad Distrital de Yauli - Huancavelica, el 10% sefialé que
casi nunca se cumple con la calidad de servicio, por otro lado, el 13.33% manifestd
que a veces se cumple con la calidad de servicio; el 63.33% de los mismos afirmaron
que casi siempre se cumple con la calidad de servicio y el 13.33% manifest6 que
siempre se cumple con la calidad de servicio. De acuerdo a ello, se deduce que, la gran
mayoria de los usuarios considera que la calidad de servicio se cumple casi siempre,

por ello buscan la mejora en la actual gestion.
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Tabla 3.

Resultados porcentuales de la puntuacion obtenida de la dimension Empatia

D1 EMPATIA

Faorcentaje Faorcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumuladao
Valido  CASIMUNCA 2 6,7 6,7 6,7
AVECES 5 16,7 16,7 23,3
CAS| SIEMPRE 15 50,0 50,0 73,3
SIEMPRE 8 26,7 26,7 100,0

Tatal 30 100,0 100,0

Fuente: Propia

Figura 2

Resultados porcentuales de la puntuacién obtenida de la dimension Empatia

D1 EMPATIA

Porcentaje

CASINUNCA A VECES CAS| SIEMFRE SIEMPRE
D1 EMPATIA

Fuente: Tabla 3
Interpretacion: En la tabla 3 y grafica 8, se observa que de un total de 30 usuarios

encuestados en la Municipalidad Distrital de Yauli - Huancavelica, el 6.67% sefialé que
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casi nunca se cumple con la empatia, por otro lado, el 16.67% manifestd que a veces se
cumple con la empatia; el 50.00% de los mismos afirmaron que casi siempre se cumple
con la empatia y el 26.67% manifestd que siempre se cumple con la empatia. De acuerdo
aello, se deduce que, la gran mayoria de los usuarios considera que la empatia se cumple

casi siempre.

Tabla 4

Resultados porcentuales de la puntuacién obtenida de la dimension Fiabilidad

D2 FIABILIDAD

Farcentaje Farcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  CASINUNCA 2 6,7 6,7 6,7
ANVECES 8 26,7 26,7 333
CAS|I SIEMPRE 17 56,7 56,7 80,0
SIEMPRE 3 10,0 10,0 100,0

Tatal 30 100,0 100,0

Fuente: Propia.
Figura 3

Resultados porcentuales de la puntuacién obtenida de la dimension Fiabilidad

D2 FIABILIDAD

Porcentaje

CASINUNCA AVECES CAS|I SIEMPRE SIEMPRE
D2 FIABILIDAD

Fuente: Tabla 4
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Interpretacion: En la tabla 4 y grafica 9, se observa que de un total de 30 usuarios
encuestados en la Municipalidad Distrital de Yauli - Huancavelica, el 6.67% sefial6 que
casi nunca se cumple con la fiabilidad, por otro lado, el 26.67% manifestd que a veces se
cumple con la fiabilidad; el 56.67% de los mismos afirmaron que casi siempre se cumple
con la fiabilidad y el 10.00% manifest6 que siempre se cumple con la fiabilidad. De
acuerdo a ello, se deduce que, la gran mayoria de los usuarios considera que la fiabilidad

se cumple casi siempre.

Tabla s

Resultados porcentuales de la puntuacién obtenida de la dimension Seguridad

D3 SEGURIDAD

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia  Forcentaje valido acumulado
Walido  MUMCA 1 3,3 3,3 3,3
CAS| MUMNCA g 16,7 16,7 20,0
ANVECES 3 10,0 10,0 30,0
CAS| SIEMFRE 14 63,3 63,3 833
SIEMPRE 2 6,7 6,7 100,0

Total 30 100,0 100,0

Fuente: Propia.
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Figura 4

Resultados porcentuales de la puntuacién obtenida de la dimension Seguridad

Porcentaje

D3 SEGURIDAD

MNUMNCA CASI A VECES CASI SIEMPRE
MNUNCA SIEEMPRE

D3 SEGURIDAD

Fuente: Tabla 5

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 5 y grafica 10 se denoto que, se observa que
de un total de 30 usuarios encuestados en la Municipalidad Distrital de Yauli -
Huancavelica, el 3.33% sefialé que nunca se cumple con la seguridad, el 16.67% que
casi nunca se cumple con la seguridad; por otro lado, el 10.00% manifestd que a veces
se cumple con la seguridad; el 63.33% de los mismos afirmaron que casi siempre se
cumple con la seguridad y el 6.67% manifestd que siempre se cumple con la seguridad.
De acuerdo a ello, se deduce que, la gran mayoria de usuarios considera que la

seguridad se cumple casi siempre.



Tabla 6
Resultados porcentuales de la puntuacion obtenida de la variable Satisfaccion de los
Usuarios
V2 SATISFACCION DE LOS USUARIOS
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido MUY POCAS VECES 1 3,3 3,3 3,3
POCAS VECES 4 13,3 13,3 16,7
REGULARMENTE 13 433 433 60,0
A MENUDO 11 36,7 36,7 aG,7
MUY A MENUDO 1 3,3 3,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Propia.

Figura 5

Resultados porcentuales de la puntuacién obtenida de la variable Satisfaccion de los

Usuarios

V2 SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Porcentaje

0
MUY POCAS VECES
V2 SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Fuente: Tabla 6

REGULARMENTE

MUY A MENUDO

60
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Interpretacion: Segun la tabla 6 y grafica 11, se observa que de un total de 30
usuarios encuestados en la Municipalidad Distrital de Yauli - Huancavelica, el 3.33%
sefialé que muy pocas veces los usuarios estan satisfizos, el 13.33% que pocas veces los
usuarios estan satisfechos; por otro lado, el 43.33% manifesté que regularmente los
usuarios estan satisfechos; el 36.67% de los mismos afirmaron que a menudo los usuarios
estan satisfechos y el 3.33% manifesté que muy a menudo se cumple los usuarios estan
satisfechos. De acuerdo a ello, se deduce que, la gran mayoria de los usuarios considera
que la satisfaccién de los usuarios se cumple casi regularmente, de igual manera, buscan

la mejora en la actual gestion.

Tabla 7

Resultados porcentuales de la puntuacién obtenida de la dimension Confianza

D02 CONFIANZA

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido MUY POCAS VECES 1 3.3 3.3 3.3
POCAS VECES 3 10,0 10,0 13.3
REGULARMENTE 17 56,7 56,7 70,0
A MENUDO 8 26,7 26,7 96,7
MUY A MENUDO 1 3.3 3.3 100,0

Total 30 100,0 100,0

Fuente: Propia.
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Figura 6

Resultados porcentuales de la puntuacion obtenida de la dimension Confianza

D02 CONFIANZA

Porcentaje

.
MUY POCAS VECES REGULARMENTE MUY A MENUDO
D02 CONFIANZA

Fuente: Tabla 7

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 7 y grafica 12, se observa que de un total de 30
usuarios encuestados en la Municipalidad Distrital de Yauli - Huancavelica, el 3.33%
sefialé que muy pocas veces los usuarios sienten confianza, el 10.00% que pocas veces
los usuarios sienten confianza; por otro lado, el 56.67% manifesto que regularmente los
usuarios sienten confianza; el 26.67% de los mismos afirmaron que a menudo los
usuarios sienten confianza y el 3.33% manifestd que muy a menudo los usuarios sienten
confianza. De acuerdo a ello, se deduce que, la gran mayoria de usuarios considera que

la confianza se cumple regularmente, por ello buscan la mejora en la actual gestion.
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Tabla 8

Resultados porcentuales de la puntuacién obtenida de la dimension Expectativa

D03 EXPECTATIVA

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido MUY POCASVECES 2 6,7 6,7 6,7
POCAS VECES 2 6,7 6,7 13,3
REGULARMENTE 15 50,0 50,0 63,3
A MENUDO 10 33,3 33,3 96,7
MUY A MENUDO 1 3.3 33 100,0

Total 30 100,0 100,0

Fuente: Propia.

Figura 7

Resultados porcentuales de la puntuacién obtenida de la dimension Expectativa

D03 EXPECTATIVA

Porcentaje

0
MUY POCAS VECES REGULARMENTE MUY A MENUDO
D03 EXPECTATIVA

Fuente: Tabla 7
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Interpretacion: Segun latabla 7 y grafica 13, se observa que de un total de 30 usuarios
encuestados en la Municipalidad Distrital de Yauli - Huancavelica, el 6.67% sefialé que
muy pocas veces los usuarios cubren sus expectativas, el 6.67% que pocas veces los
usuarios cubren sus expectativas; por otro lado, el 50.00% manifesté que regularmente
los usuarios cubren sus expectativas; el 33.33% de los mismos afirmaron que a menudo
los usuarios cubren sus expectativas y el 3.33% manifestd que muy a menudo los usuarios
cubren sus expectativas. De acuerdo a ello, se deduce que, la mitad de usuarios considera
que regularmente se cubren con las expectativas, por ello buscan la mejora en la actual

gestion.

Tabla 9

Resultados porcentuales de la puntuacién obtenida de la dimension Satisfaccion

D01 SATISFACCION

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valide MUY POCASVECES 3 10,0 10,0 10,0
POCAS VECES 5 16,7 16,7 26,7
REGULARMENTE 6 20,0 20,0 46,7
A MENUDO 15 50,0 50,0 96,7
MUY A MENUDO 1 3.3 33 100,0

Total 30 100,0 100,0

Fuente: Propia.
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Figura 8

Resultados porcentuales de la puntuacion obtenida de la dimension Satisfaccion

D01 SATISFACCION

Porcentaje

MUY POCAS VECES REGULARMENTE MUY A MENUDO
D01 SATISFACCION

Fuente: Tabla 9

Interpretacion: En la tabla 9 y grafica 14, se observa que de un total de 30 usuarios
encuestados en la Municipalidad Distrital de Yauli - Huancavelica, el 10.00% sefial6
gque muy pocas veces los usuarios estan satisfizos, el 16.67% que pocas veces los
usuarios estan satisfechos; por otro lado, el 20.00% manifest6 que regularmente los
usuarios estan satisfechos; el 50.00% de los mismos afirmaron que a menudo los
usuarios estan satisfechos y el 3.33% manifestd que muy a menudo se cumple los
usuarios estan satisfechos. De acuerdo a ello, se deduce que, la mitad de los usuarios
considera que la satisfaccidon se cumple a menudo, por ello buscan la mejora en la actual

gestion.
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5.2. Contraste de Hipotesis

5.2.1. Contraste de Hipdtesis General.

H1: Existe relacion significativa entre calidad de servicio y satisfaccion de los

usuarios en la Municipalidad Distrital de Yauli — Huancavelica 2021.

Ho: No existe relacion significativa entre calidad de servicio y satisfaccion de los

usuarios en la Municipalidad Distrital de Yauli — Huancavelica 2021.

Tabla 10
Relacion entre Calidad de Servicio y Satisfaccion de los Usuarios.

Correlaciones

V2
V1 CALIDAD  SATISFACCION
DE DE LOS
SERVICIO USUARIOS

Rho de V1 CALIDAD DE Coeficiente de correlacion 1,000 435"

Spearman SERVICIO Sig. (bilateral) . 016

N 30 30

V2 SATISFACCION Coeficiente de cormrelacion 435" 1,000
DE LOSUSUARIOS  sig. (bilateral) 016

N 30 30

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: El coeficiente del Rho de Spearman nos muestra en un resultado de
rs = 0.435 con un nivel significancia bilateral de p = 0.016; la cual es menor al 5%
(0.05); por lo que rechazamos la hipdtesis nula y aceptamos la hipétesis alterna. El
indice de interpretacion del coeficiente hallado nos indica que existe una relacion
positiva moderada entre la variable de Calidad de Servicio y Satisfaccion de los
usuarios en la Municipalidad Distrital de Yauli — Huancavelica 2021 a un nivel del

95% de confiabilidad.
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5.2.1. Contraste de Hipdtesis Especificos.
a) Primera hipdtesis especifica
H1: Existe relacion significativa entre la empatia de la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Yauli —
Huancavelica 2021.
Ho: No existe relacion significativa entre la empatia de la calidad de servicio y la

satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Yauli —

Huancavelica 2021.
Tabla 11
Relacion entre Empatia de Calidad de Servicio y Satisfaccion de los Usuarios.

Correlaciones

V2 SATISFACCION
D1 EMPATIA DE LOS USUARIOS

Rho de D1 EMPATIA Coeficiente de correlacion 1,000 379
Spearman Sig. (bilateral) : 039
N 30 30
V2 Coeficiente de correlacion 379 1,000
SATISFACCION  sig. (bilateral) 039 :
DELOS N 30 30

USUARIOS

*. La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: El coeficiente del Rho de Spearman nos muestra en un resultado
de rs = 0.379 con un nivel significancia bilateral de p = 0.039; la cual es menor al
5% (0.05); por lo que rechazamos la hipotesis nula y aceptamos la hipotesis alterna.
El indice de interpretacion del coeficiente hallado nos indica que existe una
correlacion positiva baja entre la Empatia de Calidad de Servicio y Satisfaccion de
los usuarios en la Municipalidad Distrital de Yauli — Huancavelica 2021 a un nivel

del 95% de confiabilidad.
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b) Segunda hipdtesis especifica.
H1: Existe relacién significativa entre la fiabilidad de la calidad de servicio y
la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Yauli —
Huancavelica 2021.
Ho: No existe relacion significativa entre la fiabilidad de la calidad de servicio
y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Yauli —

Huancavelica 2021.

Tabla 12

Relacién entre Fiabilidad de Calidad de Servicio y Satisfaccion de los Usuarios.

Correlaciones

A\
SATISFACCION
DE LOS
D2 FIABILIDAD USUARIOS

Rho de D2 FIABILIDAD  Coeficiente de correlacion 1,000 428"

Spearman Sig. (bilateral) : 018

N 30 30

V2 Coeficiente de correlacion 428 1,000

SATISFACCION  sig. (bilateral) 018 :

DE LOS N 30 30
USUARIOS

*. La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: El coeficiente del Rho de Spearman nos muestra en un resultado
de rs = 0.428 con un nivel significancia bilateral de p = 0.018; la cual es menor al
5% (0.05); por lo que rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipotesis alterna.
El indice de interpretacion del coeficiente hallado nos indica que existe una

correlacion positiva moderada entre la Fiabilidad de Calidad de Servicio y
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Satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Yauli — Huancavelica

2021 a un nivel del 95% de confiabilidad.

c) Tercera hipotesis especifica.
H1: Existe relacion significativa entre la seguridad de la calidad de servicio y
la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Yauli —
Huancavelica 2021.
Ho: No existe relacion significativa entre la seguridad de la calidad de servicio
y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Yauli —

Huancavelica 2021.

Tabla 13

Relacién entre Seguridad de Calidad de Servicio y Satisfaccion de los Usuarios.

Correlaciones

V2

SATISFACCION
DE LOS
D3 SEGURIDAD USUARIOS
Rho de D3 SEGURIDAD Coeficiente de comrelacién 1,000 5937
Spearman Sig. (bilateral) : 001
N 30 30
V2 SATISFACCION Coeficiente de comelacion 593" 1,000
DE LOS USUARIOS  sig. (bilateral) 001

N 30 30

**. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: El coeficiente del Rho de Spearman nos muestra en un resultado
de rs = 0.593 con un nivel significancia bilateral de p = 0.001; la cual es menor al
5% (0.05); por lo que rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipdtesis alterna.
El indice de interpretacion del coeficiente hallado nos indica que existe una

correlacion positiva moderada entre la Seguridad de Calidad de Servicio y
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Satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Yauli — Huancavelica

2021 a un nivel del 95% de confiabilidad.

Analisis y Discusion de Resultados
En este trabajo de investigacidn se tuvo como objetivo general establecer la relacién que
existe entre Calidad de Servicio y Satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital

de Yauli — Huancavelica 2021.

Dentro del marco de la investigacion, se tuvo acceso a la informacién y sobre todo a la
colaboracién y apertura con respecto a los sujetos de estudio. En todos los casos se trabajé
a un nivel de confiabilidad del 95% y habiendo realizado las pruebas de normalidad
respectivas en relacion a ambas variables (Calidad de Servicio y Satisfaccion de los
Usuarios); y en base a los grados de libertad (gl. = 30), utilizamos los valores de Shapiro-
Wilk (0.000 y 0.002 respectivamente para cada variable) que a su vez nos orienta a utilizar
Rho de Spearman cuyos coeficientes nos permiten determinar la relacion existente; también
pudimos evaluar la Hipdtesis Nula y la Hipotesis Alterna. Se analizd e interpretd la

informacion resultante, la que detallamos a continuacion:

En cuanto a la Variable de Calidad de Servicio pudimos observar, que, de los 30
trabajadores sometidos a estudio, el 63.33% manifestd que casi siempre se cumple con la
calidad de servicio; en este aspecto se sugiere mejorar los procesos y capacitar al personal

en cuanto a los mismos.

En cuanto a las dimensiones, citamos a la primera dimension Empatia, en la que se pudo
identificar que el 50% de las personas sometidas a estudio, manifesté que casi siempre se
cumple con la mencionada dimensidn; vale decir que aun se hallan ciertas falencias por parte

de algunas areas. Con respecto a la segunda dimension Fiabilidad, encontramos que 56.67%
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de los sujetos de estudio manifiesta que casi siempre se cumple con esta dimensién y en
cuanto a la tercera dimension Seguridad un 63.33% perciben, casi siempre, una sensacion

de seguridad con respecto a la entidad.

Para nuestra segunda variable Satisfaccion de los Usuarios, pudimos identificar que el

43.33% manifestd que regularmente los usuarios estan satisfizos.

En base a los resultados obtenidos pudimos verificar la hipotesis general la cual
consistio la que nos permite sustentar relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion de
los usuarios en la Municipalidad Distrital de Yauli; segin lo demostrado en la prueba de
relacion bajo el coeficiente Rho de Spearman se pudo aceptar la hipétesis alterna (sig. p. =
0.016 < a = 0.05); teniendo una correlacion positiva moderada (rs=0.435) con un nivel de
confiabilidad del 95%. Segun (Mego, 2011), en su investigacion sobre la calidad de servicio
y segun los resultados arrojados en su estudio concluyd que hay una estrecha relacion entre
las variables de estudio, por ello se propone un sistema de gestion de calidad para mejorar

las &reas administrativas y asi incrementar la percepcion de satisfaccion en los usuarios.

Para la primera hipotesis especifica, se hizo la verificacion de la relacion entre la
Empatia de Calidad de Servicio y Satisfaccion de los usuarios; segun lo demostrado en la
prueba de relacion bajo el coeficiente Rho de Spearman se pudo aceptar la hipétesis alterna
(sig. p. = 0.039 < « = 0.05); teniendo una correlacion positiva baja (rs=0.379) con un nivel
de confiabilidad del 95%. Segun (Lostaunau, 2018), hay una relacion estadisticamente
significativa (rs=0.580), moderada y directamente proporcional; con un nivel de

confiabilidad del 95%.

Para la segunda hipdtesis especifica, se hizo la verificacion de la relacién entre la
Fiabilidad de Calidad de Servicio y Satisfaccion de los usuarios; segun lo demostrado en la

prueba de relacion bajo el coeficiente Rho de Spearman se pudo aceptar la hipétesis alterna
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(sig. p. = 0.018 < o = 0.05); teniendo una correlacion positiva moderada (rs=0.428) con un
nivel de confiabilidad del 95%. Segun (Lostaunau, 2018), hay una relacion estadisticamente
significativa (rs=0.580), moderada y directamente proporcional; con un nivel de

confiabilidad del 95%.

Para la tercera hipdtesis especifica, se hizo la verificacion de la relacién entre la
Seguridad de Calidad de Servicio y Satisfaccion de los usuarios; segin lo demostrado en la
prueba de relacion bajo el coeficiente Rho de Spearman se pudo aceptar la hipétesis alterna
(sig. p. = 0.001 < a = 0.05); teniendo una correlacion positiva moderada (rs=0.593) con un
nivel de confiabilidad del 95%. (Lostaunau, 2018), hay una relacion estadisticamente
significativa (rs=0.541), moderada y directamente proporcional; con un nivel de

confiabilidad del 95%.
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Conclusiones
Existe una relacién directa (rs=0.435, p. = 0.016) entre la calidad de servicio y
satisfaccidon de los usuarios. También se pudo verificar que el nivel de relacion es
positiva moderada, por ende, podemos deducir que la calidad de servicio brindada
satisface de manera moderada a los usuarios del distrito de Yauli.
Hallamos una relacién directa (rs=0.379, p. = 0.039) entre la Empatia de calidad de
servicio y satisfaccion de los usuarios. También se pudo verificar que el nivel de
correlacion es positiva baja, en este contexto, podemos deducir que la empatia
percibida satisface poco a los usuarios del distrito de Yauli.
Deducimos una relacion directa (rs=0.428, p. = 0.018) entre la Fiabilidad de calidad
de servicio y satisfaccién de los usuarios. También se pudo verificar que el nivel de
relacion es positiva moderada, por lo tanto, podemos deducir que la fiabilidad
percibida satisface moderadamente a los usuarios del distrito de Yauli.
Sefialamos que existe una relacion directa (rs=0.593, p. = 0.001) entre la Seguridad
de calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios. También se pudo verificar que el
nivel de relacion es positiva moderada, por ende, podemos deducir que la seguridad

percibida satisface moderadamente a los usuarios del distrito de Yauli.
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Recomendaciones

1. Se sugiere al area correspondiente de la Municipalidad Distrital de Yauli, capacitar al
personal en cuanto a los procesos y atencién al usuario; agilizando el dinamismo y
reduciendo el tiempo de espera de los usuarios de dicho distrito brindando un servicio
de calidad; reflejandose asi en un incremento en cuanto a la satisfaccion a los usuarios.

2. Para una mejora en cuanto a la percepcion de empatia por parte de los trabajadores
hacia los usuarios, se sugiere la realizacion de talleres y sesiones de psicologia
organizacional, de la mano de capacitaciones técnicas segun el area en la que se
desempefian.

3. La Municipalidad Distrital de Yauli deberia estar acorde a los estandares de calidad y
fiabilidad; y para este fin se sugiere tener una constante actualizacién y mejora en
cuanto a los sistemas tecnoldgicos e infraestructura de los mismos con el fin de tener
un respaldo, salvaguardando y optimizando la informacion de los usuarios; de esta
manera se garantiza la disponibilidad de la informacidn para las areas y/o usuario que
lo requieran.

4. La Municipalidad de Distrital de Yauli en coordinacion con las areas pertinentes
deberan estar en constante comunicacion con la poblacién y sus necesidades
inmediatas, teniendo asi canal de interrelacion. De esta forma se garantiza las
constantes mejoras y se incrementa la sensacion de seguridad percibida por parte de los

usuarios.
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ANEXOS
Anexo N° 01: Matriz de Consistencia

HUANCAVELICA 2021.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
Problema General Objetivo General Hipotesis General Personalizacion Método de investigacion:
¢De qué manera la calidad Establecer de qué manera La calidad de servicio se Facilidad (Horarios) Método general Cientifico
de servicio se relaciona con | la calidad de servicio se relaciona significativamente y
la satisfaccién de los relaciona con la positiva con la satisfaccion de D1: Empatia ) Método especifico
usuarios de la satisfaccion de los usuarios | los usuarios de la Interés
Municipalidad Distrital De de la Municipalidad Municipalidad Distrital de Yauli Hipotético deductivo
Yauli — Huancavelica 2021? | Distrital De Yauli— —Huancavelica Enfoque
Huancavelica 2021 Tipo de investigacion:
Problemas Especificos Hipotesis Especificos .
Objetivos Especificos Cortesia Basica
¢De qué manera la La empatia de la calidad de
empatia de la calidad de Identificar de qué manera servicio se relaciona Puntualidad Nivel de investigacion:
servicio se relaciona con la la empatia de la calidad de positivamente con la
satisfaccion de los usuarios | servicio se relaciona con la satisfaccion de los usuarios de Decision Relacional
de la Municipalidad satisfaccion de los usuarios | la Municipalidad Distrital de
Distrital De Yauli — de la Municipalidad Yauli — Huancavelica. V1: Calidad de D2: Fiabilidad Rapidez Disefio de investigacién:
Huancavelica 20217? Distrital De Yauli — Servicio P
Huancavelica 2021 La fiabilidad de la calidad de . No Experimental
Servicio

¢De qué manera la
fiabilidad de la calidad de
servicio se relaciona con la
satisfaccion de los usuarios
de la Municipalidad
Distrital De Yauli —
Huancavelica 20217

¢De qué manera la
seguridad de la calidad de
servicio se relaciona con la
satisfaccion de los usuarios
de la Municipalidad

Identificar de qué manera
la fiabilidad de la calidad
de servicio se relaciona
con la satisfaccion de los
usuarios de la
Municipalidad Distrital De
Yauli — Huancavelica 2021

Identificar de qué manera
la seguridad de la calidad
de servicio se relaciona
con la satisfaccién de los
usuarios de la
Municipalidad Distrital De
Yauli — Huancavelica 2021

servicio se relaciona
positivamente con la
satisfaccion de los usuarios de
la Municipalidad Distrital de
Yauli — Huancavelica.

La seguridad de la calidad de
servicio se relaciona
positivamente con la
satisfaccion de los usuarios de
la Municipalidad Distrital de
Yauli — Huancavelica.

Conocimiento

D3: Seguridad

Confiabilidad

Proteccion

Aptitud

Comportamiento

Disponibilidad

Transversal
01
M<;
0,
Donde:
M: muestra

O: variable
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Titulo: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE YAULI —



Distrital De Yauli —
Huancavelica 2021?

V2: Satisfaccion
de los Usuarios

D1: Satisfaccién

Resolucién de
Problemas

Costos

Tiempo

Iniciativa

Tecnoldgica
(Procesos)

D2: Confianza

Preocupacién

Calidad

Seguimiento

Innovacion

Recomendacidn

D3: Expectativa

Adaptabilidad

Capacidad Cognitiva

Informacion Concisa

Eficiencia

Eficacia

R: relacion

Poblacién Muestra: 30
Técnicas: Encuesta
Instrumento: Cuestionario

Técnicas de analisis y
procesamiento de informacion:

Estadistica descriptiva (tablas de
frecuencia y graficos)

Estadistica inferencial
(coeficiente de correlacién de

Rho de Spearman)

Anélisis en Excel y SPSS 26
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Anexo N° 02: Matriz de Operacionalizacion de Variables
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VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA
Personalizacion 1. La Municipalidad brinda una atencidon personalizada
Facilidad (Horarios) | 2. Considera que cumplen los horarios de atencidn descritos
D1: Empatia Interés 3. La Municipalidad muestra interés por solucionar sus inquietudes y problemas
Enfoque 4. Siente que la Municipalidad entiende sus necesidades especificas
Cortesia 5. La Municipalidad tiene consideracidn y respeto hacia sus problemas
Ordinal:
Puntualidad 6. La Municipalidad resuelve con puntualidad sus inquietudes
1: Nunca
Decision 7. Los trabajadores deciden de manera adecuada sobre sus consultas
. 2: Casi nunca
VL (.:a.“dad de D2: Fiabilidad Rapidez 8. La Municipalidad resuelve con prontitud sus solicitudes o reclamos
Servicio
3: Aveces
Servicio 9. El servicio Municipal es satisfactorio
4: Casi siempre
Conocimiento 10. Le informan de manera clara y adecuada
5: Siempre
Confiabilidad 11. La Municipalidad transmite confianza
Proteccion 12. Se siente protegido por su entidad Municipal
D3: Seguridad Aptitud 13. Conoce usted todos los procesos de su entidad Municipal
Comportamiento 14. Considera que la actitud de la entidad Municipal es adecuada
Disponibilidad 15. La plataforma de la Municipalidad esta disponible para resolver dudas e inconvenientes
Resolucién de 16. La Municipalidad soluciona adecuadamente los problemas presentados Ordinal:
problemas :
17. Los costos de la Municipalidad son acorde al servicio 1: Muv pocas
V2: Costos V(.ecesy i
Satisfaccion de | D1: Satisfaccion 18. Los trabajadores con los tiempos establecidos para cada actividad que le indican
los Usuarios Tiempo 2: Pocas veces
19. Considera usted que la Municipalidad tiene iniciativa '
Iniciativa

20.

La Municipalidad utiliza los recursos de forma adecuada

3: Regularmente
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Tecnoldgica
(Procesos)

D2: Confianza

Preocupacién
Calidad
Seguimiento
Innovacién

Recomendacion

21.

22.

23.

24.

25.

La Municipalidad muestra interés por sus problemas

La calidad del servicio es 6ptima

Hay un correcto seguimiento de la documentacion y comunicacion entre areas
La Municipalidad hace mejoras continuas

Recomendaria usted los servicios de la Municipalidad

D3: Expectativa

Adaptabilidad

Capacidad
cognitiva

Informacién
concisa

Eficiencia

Eficacia

26.

27.

28.

29.

30.

La Municipalidad se adapta a sus necesidades

La Municipalidad tiene la capacidad de resolver los problemas suscitados
La informacién que brinda la Municipalidad es clara y/o precisa

La Municipalidad resuelve con eficiencia sus inconvenientes

La Municipalidad resuelve con eficacia los problemas suscitados

4: A menudo

5: Muy a menudo

Fuente: Elaboracion propia.



Se le presenta el cuestionario que pretende Determinar la relacién existente entre la Calidad de
servicio y satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital De Yauli — Huancavelica 2021.

Se le pide que marque las opciones que considere, por favor sea honesto con las respuestas.

El Instrumento de Investigacion

CUESTIONARIO

2

3

a

5

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

Siempre

84

V1: Calidad de Servicio

D1: Empatia

1. La Municipalidad brinda una atencién personalizada

2. Considera que cumplen los horarios de atencién descritos

3. La Municipalidad muestra interés por solucionar sus inquietudes y problemas

4. La Municipalidad muestra interés por solucionar sus inquietudes y problemas

5. La Municipalidad tiene consideracion y respeto hacia sus problemas

D2: Fiabilidad

6. La Municipalidad resuelve con puntualidad sus inquietudes

7. Los trabajadores deciden de manera adecuada sobre sus consultas

8. La Municipalidad resuelve con prontitud sus solicitudes o reclamos

9. El servicio Municipal es satisfactorio

10. Le informan de manera clara y adecuada

D3: Seguridad

11. La Municipalidad transmite confianza

12. Se siente protegido por su entidad Municipal

13. Conoce usted todos los procesos de su entidad Municipal

14. Considera que la actitud de la entidad Municipal es adecuada

inconvenientes

15. La plataforma de la Municipalidad esta disponible para resolver dudas e




1 2 3 4

5

Muy pocas veces | Pocas veces | Regularmente | A menudo | Muy a menudo

V2: Satisfaccion de los Usuarios

D1: Satisfaccion

16.

La Municipalidad soluciona adecuadamente los problemas presentados

17.

Los costos de la Municipalidad son acorde al servicio

18.

Cumple con los tiempos establecidos para cada actividad

19.

Considera usted que la Municipalidad tiene iniciativa

20.

La Municipalidad utiliza los recursos de forma adecuada

D2: Confianza

21.

La Municipalidad muestra interés por los problemas de los usuarios

22.

La calidad del servicio es éptima

23.

Hay un correcto seguimiento de la documentacion y comunicacion entre areas

24,

La Municipalidad hace mejoras continuas

25.

Recomendaria usted los servicios de la Municipalidad

D3: Expectativa

26.

La Municipalidad se adapta a sus necesidades

27.

La Municipalidad tiene la capacidad de resolver los problemas suscitados

28.

La informacidn que brinda la Municipalidad es clara y/o precisa

29.

La Municipalidad resuelve con eficiencia sus inconvenientes

30.

La Municipalidad resuelve con eficacia los problemas suscitados
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La Data de Procesamiento de Datos

=
S
>
o
w
7))
w
(]
(a]
<
o
=
<<
O

VARIABLE 1

SEGURIDAD

D3

15

14

13

12

11

FIABILIDAD

D2

10

P

EMPATIA

DIMENSIONES

SUJETOS/ITEMS

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
2

8
29

30
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z

VARIABLE 2: SATISFACCION DE LOS USUARIOS

D03

EXPECTATIVA

12

15

14

13

11

D02

CONFIANZA
67|89

10

D01

SATISFACCION

2/13/4|5

DIMENSIONES

SUJETOS/ITEMS

10
11
12
13

14
15

16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26
27
28

29
30
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