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RESUMEN

El estudio que presenta la tesis tiene como objetivo: Construir un arreglo factorial como
propuesta que permita visualizar la mejora de la calidad del servicio de la Municipalidad Provincial
de Huaura (MPH) desde la perspectiva de los usuarios. Metodologia: El tipo de investigacion es
de corte transversal con enfoque cuantitativo y de disefio no experimental con nivel correlacional
y explicativo. El estudio estuvo referido al analisis de una muestra de 138 administrados de la
MPH observando su percepcion de la calidad de servicio medida mediante cuestionario.
Resultados: El 83,3% de los administrados considera que el tiempo de espera es importante para
la calidad de servicio seguido de un 76,1% y 71% quienes indican que la orientacion y educacién
de los empleados respectivamente también es importante. EI 33% de ellos indican que la calidad
es la esperada y mediante el indice Tau-c de Kendall (p=0,000), se encontro que existe una relacion
inversa entre el tiempo y la calidad de servicio, es decir a mayor tiempo la calidad es baja. Los
niveles de calidad de servicio como son fiabilidad, capacidad de respuesta y tiempo de espera
difieren significativamente (p-valor=0,000). Conclusion: El arreglo factorial construido permite
calificar y cuantificar el servicio mediane la percepcion del administrado en cuanto a los factores
en estudio como son gestion de administracion y niveles de calidad de servicio mediante un puntaje
promedio. Dentro de las areas en estudio es la de Obras Privadas la que menos puntaje le dan los
administrados que hicieron alguna gestion en ella. La percepcion de la calidad de servicio no es la
misma para todas las areas, siendo el tiempo de espera uno de los niveles de la calidad que es

fundamentalmente importante para su evaluacion.

Palabras claves: Calidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, tiempo de espera.



Xi

ABSTRACT

This thesis research has an Object: Construct a factorial arrangement as a proposal that allows
visualizing the improvement of the quality of the service of the Provincial Municipality of Huaura
(MPH) from the perspective of the users. Methodology: The type of research is cross-sectional
with a quantitative approach and a non-experimental design with a correlational and explanatory
level. The study was referred to the analysis of a sample of 138 MPH administrators observing
their perception of the quality of service measured by means of a questionnaire. Results: 83.3%
of the administrators consider that the waiting time is important for the quality of service followed
by 76.1% and 71% who indicate that the orientation and education of the employees, respectively,
is also important. 33% of them indicate that the quality is as expected and using Kendall's Tau-c
index (p=0.000), it was found that there is an inverse relationship between time and quality of
service, that is, the longer the time, the higher the quality. it is low. Service quality levels such as
reliability, responsiveness and waiting time differ significantly (p-value=0.000). Conclusion: The
constructed factorial arrangement allows to qualify and quantify the service through the perception
of the administrator regarding the factors under study such as administration management and
service quality levels through an average score. Within the areas under study, Private Works is the
one that receives the lowest score from administrators who did some management in it. The
perception of service quality is not the same for all areas, waiting time being one of the quality

levels that is fundamentally important for its evaluation.

Keywords: Quality, reliability, responsiveness, waiting time.
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INTRODUCCION

La presente tesis estd enfocada a conocer como puede ser medida la calidad de servicio de
la Municipalidad Provincial de Huaura-Huacho a través de los factores que son de particular interés
para el poblador, contribuyente o administrado, a través de la satisfaccion o no del servicio
brindado al hacer una gestion administrativa interna y externa, o particularmente en algunos
servicios fundamentales que son de vital importancia para el avance y desarrollo de la ciudad,

como son por ejemplo, gestion de obras privadas, pago de arbitrios, limpieza pablica y otros.

Este estudio se basa en el analisis de una encuesta que tiene por objetivo conocer si el servicio
es de calidad o no a través de la percepcion del poblador contribuyente, para lo cual se han tomado
parte del método SERVQUAL, utilizando las dimensiones de mayor influencia en dicha
percepcion, que para el caso de este estudio son la fiabilidad, capacidad de respuesta y tiempo de
espera y que se ha combinado con factores que a juicio del administrado son de vital importancia.
El instrumento utilizado fue un cuestionario de 15 preguntas con respuestas categorizadas y
valoradas con un puntaje en una escala vigesimal de 0 a 5 administrado a una muestra de 138
contribuyentes. y analizado por los factores de gestién administrativa interna y externa; interna en
el sentido de la gestién administrativa inicial al pedido del contribuyente y externa referente a la

ejecucion o cumplimiento de lo solicitado.

El estudio es de orden aplicativo, enfoque cuantitativo y de nivel explicativo. Previamente
se analizo la consistencia interna del cuestionario a través de una muestra piloto para su posterior
aplicacion. La variable respuesta, calidad de servicio, identificada por el puntaje percibido del
administrado fue procesada para cada unidad de observacion y valoradas por cada dimension del

estudio.
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Para cumplir con los objetivos de la tesis, la tesis se ha dividido en seis capitulos. En el
primero, se presenta la descripcion de la realidad problematica, asi como la justificacion,
delimitaciones y viabilidad del estudio; en el segundo se presenta el marco tedrico y antecedentes
de la investigacion; en el tercero la metodologia a utilizar; en el cuarto se presentan los resultados
donde intervienen la contrastacion de las hipotesis y en los dos Gltimos la discusidn conclusiones

y recomendaciones.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.  Descripcion de la realidad problematica

El gobierno municipal forma parte de un gobierno principal y esta regido por leyes y
normas propias orientadas principalmente a satisfacer las demandas de la poblacion, para lo cual
debe de tener la debida capacidad de gestion para transformar los recursos que ingresan, en
acciones implementadoras con el objetivo del bienestar comun de su entorno a través de servicios
bien implementados, acciones que permitan el avance como ciudad y si es posible producir bienes,
de tal manera que los pobladores perciban de una manera positiva que su gobierno local tiene
calidad en sus servicios y por lo tanto, a su vez se retribuya a través de los cobros correspondientes

como arbitrios, multas, o al momento de realizar tal o cual solicitud o gestion.

Asi pues, los gobiernos locales hacen esfuerzos para hacer que sus servicios publicos sean de
confianza. Sin embargo, en general, el desempefio del servicio publico, tanto en el gobierno central
como en el local, sigue siendo bajo, en consecuencia, disminuye la confianza de la gente hacia el
servicio publico. La fuerte imagen de la mala calidad de la administracion y servicios se convierten
en un tema muy importante para el gobierno. Algunos expertos afirman que la calidad de los
servicios publicos afecta la confianza pablica ya que ésta es una actividad o beneficio que puede
ser proporcionado de una parte a otra que es esencialmente intangible y no afecta la eleccion de
algo (Kotler, 2007). Por lo tanto, los servicios prestados por una entidad son un esfuerzo para
construir la confianza publica, es decir la existencia de una relacion significativa entre la calidad

del servicio y la confianza del publico.



En nuestro pais, las instituciones estatales son vistas como entes con calidad de servicio bastante
bajo, sobre todo en cuanto a la atencién al publico donde es su mayor deficiencia. Las
municipalidades no estan exentas de ese estigma. Un escrito del Diario EI Comercio indica que
Defensoria del Pueblo que es la que recoge el malestar del administrado, en el afio 2014 recibid
33748 solicitudes de quejas, siendo un gran porcentaje perteneciente a las municipalidades
provinciales con un 22,4% (Zaida Ysla, Diario EI Comercio, 2015). En lo que concierne a la
Municipalidad Provincial de Huaura-Huacho (MPH), ésta tiene un libro de reclamaciones; sin
embargo, segin comentarios de los mismos empleados, muy pocas veces es abierto para dar
solucion al administrado en su particular reclamo o pedido, entonces que se hace para medir la

calidad del servicio.

Considerando que las empresas de servicios son mas competitivas cuando el servicio ofrecido es
de calidad; sin embargo, en cuanto a las municipalidades, los servicios diversos como limpieza,
mantenimiento de parques, etc., distan mucho del servicio que da el personal dentro del local
administrativo, como por ejemplo, requerimientos de licencias, certificados, pagos de arbitrios,
etc. en la que la burocracia debe ser lo méas eficiente posible, sobre todo para minimizar la
permanencia del poblador o ciudadano que recurre para realizar una gestion en particular. Todo
esto sucede por no haber métricas para medir la eficiencia del servicio para un tramite en particular;
y, que como bien lo dice (Rojas, 2015) “Tampoco existe un método propio de medicion para
identificar factores organizacionales que influyan sobre la percepcion de satisfaccion, contemplada
como una estrategia de mejora en procesos internos (eficiencia, eficacia) y para la ganancia de

capital (o apoyo ciudadano) a la gestion de la municipalidad” (p.54).

Por otro lado, cualquier entidad sea del Estatal o Privada, son juzgadas por la calidad de servicio

brindado al administrado, contribuyente o los clientes, donde un elemento esencial para que las



personas perciban una buena calidad es el cumplimiento de sus metas, sabiendo que una buena o
mala gestion es transmitida por el publico de manera exponencial por lo cual el nivel de

satisfaccion del publico es importante.

También las herramientas de informacion y comunicacién (TICs) son o deben de ser parte del
avance de una institucion, estas técnicas son imprescindibles en tanto permitan el normal
desarrollo y rapidez de la administracion dentro del sistema; sin embargo, en ocasiones en vez de
contribuir a la rapidez y un continuo flujo de documentos, se genera en algunas ocasiones
conflictos y superposicion de funciones; es decir, un mismo legajo de documentos se traslada a
diferentes areas sin sentido, generando pérdida de tiempo, no habiendo capacidad de funciony por
ende un mal servicio. Por ejemplo, los pagos, no necesariamente deben de hacerse en la misma
entidad, sino en cualquier agencia bancaria o inclusive via teléfono de manera remota haciendo
transacciones virtuales; la informacion de deudas, igualmente deben de estar consignada por
internet, el seguimiento del tramite de igual manera debiera ser virtual, pues para eso se tiene todo

un entorno web que interrelacione de manera efectiva y eficiente a la municipalidad y al usuario.

Y, para complementar, son pocas las municipalidades cuyos gerentes de sus respectivas areas sean
profesionales competitivos, 0 en todo caso, no tienen los asesores con los perfiles profesionales
adecuados para realizar una buena gestion . Esta situacion muchas veces explica las razones el por

qué de la baja calidad de servicio

En ese sentido, la medicidn de la calidad de la administracion de un gobierno particularmente local,
se ha vuelto cada vez méas popular. Bouckaert (1993) muestra que los sistemas de medicidn deben
ser validos, legitimos y funcionales, solo si se cumplen estas tres condiciones, una medicion del

rendimiento es "apta para el uso". Basicamente, el gobierno, tal como la ven los economistas del



desarrollo, debe ser medido mediante indicadores vinculados a la creacion de instituciones estables
y eficaces que son importantes para la accién econdmica privada, asi como al desarrollo eficaz de

los modelos de servicios publicos en el sentido de gobierno corporativo.

La tecnologia de la informacién es otro factor en la calidad de servicio de los gobiernos locales,
quienes poco a poco estan obligados a desarrollar y utilizar los avances en tecnologia para mejorar
su gestion, canalizar la informacidn financiera regional al publico y a las entidades competentes
como SUNAT por ejemplo. Existen algunos estudios previos relacionados con la tecnologia de la
informacion, cuyos resultados revelan que el uso de ésta tiene una relacion significativa en la
calidad del servicio, entendiéndose como uso eficiente de la misma, porque no solo es tener un
sistema, sino que éste esté bien implementado (Zadeh, Karkon, & Golnari, 2015). En ese sentido,
el gobierno electrénico local también merece atencidn porque las administraciones municipales y
de la ciudad tienen una interaccion mas directa con los residentes y son responsables de abordar
las preocupaciones que afectan la vida diaria de las personas, por lo tanto, se recalca deben estar

bien implementados (Nation United, 2020)

Por ejemplo, en ciudades del primer mundo, durante la pandemia, los portales de las ciudades
proporcionaron informacion que dirigia a las personas a los servicios relacionados con el COVID-
19 ofrecidos por los gobiernos centrales. Compartir los datos publicos de COVID-19 fue un
componente clave de la respuesta de emergencia urbana. Se utilizaron tableros a nivel municipal
y estatal para brindar informacion transparente y confiable, aumentar la conciencia y conectar a
las personas con los recursos apropiados (cuidado de ancianos en el hogar, provision de primeros
auxilios, etc.). Vancouver ha introducido un panel en linea para permitir a los ciudadanos realizar
un seguimiento de la respuesta de emergencia de la ciudad y los esfuerzos para frenar la

propagacion de COVID-19. El gobierno del estado de Nueva Gales del Sur en Australia desarrolld



un tablero similar para proporcionar informacion sobre la cantidad de casos y ofrecer recursos

comunitarios a nivel de cddigo postal (Nation United, 2020).

Siguiendo con el analisis de los gobiernos en el primer mundo y centrandose en el papel de las
autoridades locales, varios enfoques sostienen que su importancia en el desarrollo de los territorios
es crucial. El informe ‘Ciudades del Futuro’, desarrollado por PriceWaterHouseCoopers (2005),
afirmo que ‘Los gobiernos de las ciudades, las autoridades locales y los tomadores de decisiones
son organizaciones altamente complejas. Necesitan responder a las demandas de diferentes grupos
y administrar la asignacion de recursos entre reclamos diferentes y, a menudo, contrapuestos’. La
existencia de autoridades locales con “capacidad empresarial” o “capacidad organizativa” surge

como una necesidad basica, especialmente en la década de los 90 (Singh & Kresl, 1999).

Pero finalmente, como medir el servicio es el meollo del asunto y del cual los investigadores se
han abocado desde hace mas de 20 afios, asi, hay muchos investigadores que han estudiado la
calidad del servicio en una variedad de sectores, como la calidad del servicio en banca, seguros,
bienes raices y gobierno. El concepto de calidad de servicio necesita ser medido y analizado por
las organizaciones para estar mas preocupados por las demandas de los clientes (Asgarkhani,
2005). La calidad del servicio es un factor esencial que interviene en la capacidad de un proveedor
de servicios para atraer a mas clientes, quienes juzgan la excelencia de los servicios o productos
por la medicién de la calidad del servicio (Ammons, 2013) y que para el caso de las
municipalidades es para que cada poblador contribuya con sus pagos de manera consciente en lo

referente a los diferentes cobros en favor de ellas.

La gran mayoria, cuando de medir este tipo de servicios se trata, utilizan el modelo SERVQUAL,

como marco conciso para comprender, medir y mejorar la calidad del servicio, el cual esta



relacionado con la medicion de cinco dimensiones como confiabilidad, seguridad, tangibilidad,
empatia y también capacidad de respuesta que son una buena idea para obtener la efectividad de

la calidad del servicio brindado. (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988).



1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema general.
¢Es factible la construccién de un arreglo factorial orientado a mejorar la calidad del

servicio de la MPH desde la perspectiva de los administrados?

1.2.2. Problemas especificos.

a) ¢Como percibe el administrado la calidad del factor gestion administrativa en sus
niveles de trdmite interno y tramite externo ofrecida por la MPH?

b) ¢Cdomo percibe el administrado la calidad a través de las dimensiones fiabilidad,
capacidad de respuesta y tiempo de espera que identifican mejor los servicios
ofrecidos por la MPH?

c) ¢(Existe interaccién de los factores gestion de y las dimensiones de la calidad

ofrecidos por la MPH, desde la perspectiva de los administrados?

1.3.  Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general.
Construir un arreglo factorial como propuesta que permita visualizar la mejora de la calidad

del servicio de la MPH desde la perspectiva de los administrados

1.3.2. Objetivos especificos.
a) Determinar si la percepcion de calidad de parte del administrado es la misma tanto
para la gestion administrativa (Tramite interno) como para la ejecucion (tramite

externo) en la MPH.
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b) Determinar si la percepcion de calidad de parte del administrado es la misma para las
dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta y tiempo de espera que identifican
mejor los servicios ofrecidos por la MPH.

c) Determinar si existe interaccion entre la gestién de administracion y las dimensiones

de la calidad ofrecidos por la MPH, desde la perspectiva de los administrados

Justificacion de la investigacion

e Conveniencia:

El estudio es conveniente porque se presenta otra forma de evaluar la calidad de
servicios que hasta ahora se hace con otros métodos; en nuestro caso el método que se
presenta es el del factorial como una alternativa para dicha evaluacion y que
seguramente permitira luego en otras investigaciones, hacer las comparaciones
respectivas de ambos método y que obviamente servird para la administracion de la
Municipalidad con la finalidad de evaluar mejor sus resultados como ente administrador

en sus diferentes areas de interaccion con el poblador o usuario contribuyente.

Relevancia:

El estudio es relevante dentro del contexto de la evaluacion de la calidad de servicio,
porque permitira reconocer la percepcion de los pobladores y observar a partir de las
dimensiones de estudio, como se desarrolla el interactuar entre el empleado y el

administrado.

Valor tedrico

La calidad de servicio mayormente ha sido evaluada mediante métodos que son

reconocidos, como el SERVQUAL, que aparecio aproximadamente en el afio 1993 y



que luego tuvo algunas innovaciones, desde esa €época, son pocos los nuevos
instrumentos que han aparecido para medir la calidad de servicio. En nuestro caso, si
bien es cierto tomamos algunas dimensiones de este método, lo combinamos con el
analisis factorial y la variable tiempo, con la finalidad de conocer mediante analisis de
varianza cual o cuales factores son los mas preponderantes en la calidad; en ese sentido,
aunque son técnicas estadisticas reconocidas, hasta donde se ha indagado no se a
aplicado a la calidad de servicio, por lo tanto este estudio tiene un valor teérico para esta

area de la administracion de un gobierno local.

1.5. Delimitacion del estudio

El presente estudio esta circunscrito bajo los siguientes limites de investigacion:

e Delimitacion espacial
La delimitacién geogréafica del estudio tiene como ambito de la Municipalidad de
Huaura (MPH) ubicada en el Distrito de Huacho, Provincia de Huaura, Regién Lima,
cuyo estudio se corresponde con los pobladores que llegan a la Oficina principal sito en

la Plaza de Armas.

e Delimitacién temporal
Los datos recolectados a través de una encuesta administrada a los que recurren a la
administracion central de la MPH, pertenece al periodo de tiempo correspondiente al

ualtimo trimestre del afio 2021, tiempo en el que se hizo seguimiento a los administrados.

e Delimitacién de contenido
Los contenidos estan delimitados a las técnicas estadisticas de andlisis de datos

descriptivos y analisis de varianza para un arreglo factorial 2x3, ademas de sujetarse a
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las teorias estadisticas orientadas a la calidad de servicio dentro de un estudio

transversal.

1.6. Viabilidad del estudio
e Viabilidad tematica
Los temas para el estudio en lo referente a analisis factorial y metodologia Servqual se
encuentra ampliamente documentados en fuentes bibliograficas y paginas web

reconocidas y que seran utilizados para el desarrollo de la tesis.

e Viabilidad econdmica

El desarrollo de la tesis estd a cargo del tesista en lo que a costos y gastos se refiere y
no requiere de algin financiamiento mayor o auspicio, por lo tanto, es perfectamente

viable.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1.  Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Antecedentes internacionales

Makaratzi y otros (2016), con el articulo de investigacion titulado Improving service
quality to local communities via satisfaction measurament in Greece: The MUSA approach. Los
autores pertenecen a la University of Thessaly, Greece. Objetivo: proponer un modelo que mejore
la calidad del servicio a las comunidades locales a través de la medicion de la satisfaccion
ciudadana. Material y Métodos: El estudio se baso en datos primarios recopilados a través de
cuestionarios de 456 ciudadanos encuestados, de los servicios municipales de la isla de Skopelos
en Grecia. Los principales criterios de satisfaccion fueron: C.S.C (Centro de Atencion al
Ciudadano), Oficina de Registro Municipal, Iluminacion, Obras Municipales, Asistencia
Domiciliaria. Estos criterios se agregan a través de una funcion de valor aditivo que se infiere de
un conjunto de juicios de satisfaccion con el uso de la metodologia y el software multicriterio
MUSA. Resultados: El analisis estadistico mostr6 que el principal factor que incide en la
satisfaccion de los ciudadanos es el municipio en el que viven, seguido del sexo, la educacion, el
estado civil y los ingresos. El autor concluye que el municipio debe realizar cambios para mejorar

los niveles de calidad del servicio.

Khoirul (2020), con su investigacion titulada Assessing the impact of influencing factors
on the quality of local government financial statements. Objetivo: investigar la relacion entre los
sistemas de control interno, tecnologia de la informacion, Implementacion de normas de
contabilidad del gobierno y la calidad de los estados financieros en el gobierno local de Indonesia.

Material y Métodos: EI método de investigacion utilizé encuestas de investigacion explicativa
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que describen las relaciones entre variables en la poblacién en estudio, la recopilacion de datos en
este estudio se basé en un cuestionario estructurado conteniendo 75 preguntas orientadas al
gobierno local de los 8 distritos y la ciudad de la provincia de Banten en Indonesia, Los estados
financieros se midieron mediante indicadores de caracteristicas cualitativas que son confiables,
relevantes, comparables y comprensibles. Resultados: Como era de esperar, el resultado empirico
de este estudio muestra una relacion significativa y positiva entre los sistemas de control interno y
la calidad de los estados financieros de los gobiernos locales, ademas se encontré influencia de la

tecnologia de la informacion en la calidad de los estados financieros.

Wasantha (2016), con su tesis para optar el grado de Doctor en Administracién de Negocios
en la Lincoln University College, titulada Impact of service quality towards the perceived
municipal delivery system for business growth in Sri lanka. Objetivo: Conocer la calidad de
servicio percibida de diez municipios de Sri Lanka para mejorar el indice de competitividad
empresarial mediante el analisis de brechas de SERVQUAL, también se estudié el papel de la
tecnologia y el canal de comunicacién como moderador en el sistema de prestacion de servicios.
Material y Métodos: El estudio comprende metodologia descriptiva e inferenciales para evaluar
los efectos de las variables independientes, dependientes y moderadas en el sistema de prestacién
de servicios percibido, también se utilizé el analisis de regresion para examinar el efecto de las
variables moderadoras sobre la calidad del servicio percibida en la satisfaccion del cliente.
Resultados: La tecnologia, el canal de comunicaciény el conocimiento inciden significativamente
(p =0,001) en la calidad del servicio. La calidad del servicio percibida se correlacion6 (r = 0,646)
con la satisfaccion y la toma de decisiones. Los resultados sugirieron que el 64,6% de los clientes

perciben que la calidad del servicio es un factor importante en la evaluacion de la satisfaccion de
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los clientes. Esta conclusion se basa en las tres brechas de calidad del servicio externo, asi como

en dos variables moderadoras.

Xolani (2016), con su tesis para optar el grado de Master en Administracion en la
University of KwaZulu-Natal, titulada Community perception of service delivery A Case Study of
Impendle Local Municipality. Objetivo: Investigar el impacto de la accion del gobierno en un
municipio Impendle de Categoria B para satisfacer las demandas de servicio de su jurisdiccién
ampliada. Material y Métodos: Se utiliz6 la teoria de la calidad del servicio (SERVQUAL), el
estudio investigo este supuesto a través de una evaluacion de: acceso, comunicacion, competencia,
cortesia, credibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y tangibles. Utilizando
métodos mixtos de recopilacion y analisis de datos, el estudio pretendia comprender las
percepciones de la comunidad sobre la calidad de los servicios municipales. Los datos se
recopilaron a través de una triangulacion de grupos focales (realizados en cada uno de los cuatro
distritos dentro del municipio) y cuestionarios autoadministrados. con 80 de los 7432 residentes
municipales. Resultados: El estudio concluy6 que, dado que la calidad del servicio es baja, el
problema radica mas en cuestiones de procedimiento de la prestacion de servicios que en el
impacto de los reajustes de limites. Los participantes consideraron que la falta de acceso, la mala
comunicacion, el servicio no estandarizado y la falta de confiabilidad, credibilidad y cortesia eran

problemas importantes que comprometian la prestacién del servicio.

2.1.2. Antecedentes nacionales
Martinez (2018), con su tesis para optar el titulo de maestria en gestion pablica de la UCV,
titulada Calidad del servicio de atencién al publico y satisfaccion del usuario de la Municipalidad

Distrital de La Tinguifia, Ica 2018. Objetivo: Determinar la relacion entre la calidad del servicio
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de atencién al publico y satisfaccion del usuario de la Municipalidad distrital de la Tinguifia, Ica
2018. Material y Métodos: El estudio se baso en un disefio descriptivo correlacional; la poblacion
en estudio correspondié a 78 usuarios en promedio que son atendidos mensualmente en la
Municipalidad distrital de la Tinguifa, Ica 2018, la técnica que se utiliz6 en la investigacion es la
encuesta a través de un cuestionario de 25 preguntas. Resultados: Existe una relacion directa entre
las variables: calidad del servicio de atencion al publico y la satisfaccion del usuario, considerando
como factor importante el tiempo de espera; obteniendo un coeficiente de correlacién Rho
Spearman r=0,624, indica que a una mejor calidad del servicio de atencion al publico le

corresponde una alta satisfaccion del usuario.

Morales y otros (2014) en su investigacion para gerencia de desarrollo titulada Modelo de
gestion de la innovacién para los gobiernos locales del Peru, generada por ESAN,. Objetivo:
Propuesta de un modelo de gestion de innovacion para los gobiernos locales (Municipios) del Peru.
Material y Métodos: Estudio de nivel descriptivo exploratorio y de analisis de experiencias
nacionales e internacionales, con enfoque cualitativo, pues no recurre a la estadistica ni a analisis
paramétricos sino al estudio de casos de innovacion tanto dentro como fuera del Peru. Se eligid
como criterio para seleccionar a los gobiernos locales objeto de estudio aquellos con mas de
100,000. habitantes y un presupuesto inicial de apertura mayor a S/. 20 millones. Los entrevistados
fueron, por un lado, funcionarios de gobiernos locales quienes podian proporcionar de manera
directa la informacion requerida para la investigacion, y, por otro, expertos en la materia que por
su experiencia podian brindar informacién sobre el desarrollo de la innovacion en el Per( en
general y en los gobiernos locales en particular. Resultados: Como producto de la revision tedrica,
y del andlisis de las experiencias nacionales y foraneas, se identificaron los siguientes componentes

como elementos esenciales del proceso de gestion de la innovacion: la motivacion, los actores, los
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recursos, las alianzas, la ciudadania y el cambio cultural. Asimismo, se identificaron, como bases
sobre las que se apoya el proceso de gestion de la innovacion, los siguientes pilares: gestion del
conocimiento, factores que promueven la innovacién, y adaptabilidad al entorno y al contexto

cultural.

Bendezl (2016), en su tesis para obtener el titulo profesional de Licenciado en Contabilidad
y Finanzas de la Universidad de Huanuco, denominada La Calidad de Servicio y la Satisfaccion
de los Contribuyentes Sunat Huanuco 2016. Objetivo: Determinar la influencia de la calidad de
servicios sobre la satisfaccion del contribuyente en la SUNAT-Huanuco. Material y Métodos:
Estudio descriptivo, con enfoque cuantitativo y disefio no experimental de corte transeccional.
Resultados: El grado de relacion entre la variable calidad del servicio y la satisfaccién de los
contribuyentes es significativa dado que estan relacionadas directamente, indicando que la calidad

de servicio brindado por la SUNAT es regular.

Chung y otros (2017) en su tesis para obtener el titulo profesional de Licenciado en
Marketing de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, denominada Factores claves para
mejorar la calidad del servicio al cliente en las municipalidades de Lima Metropolitana. Objetivo:
Determinar los factores claves para mejorar la calidad del servicio al cliente en las Municipalidades
de Lima Metropolitana. Material y Métodos: Estudio de tesis de caracter exploratorio y
cualitativo, con métodos directos como son entrevistas con expertos, focus group, entrevista a
profundidad y el método indirecto: anélisis de datos secundarios. Resultados: Los factores claves
para mejorar la calidad de servicio al cliente de las Municipalidades de Lima Metropolitana son
efectivamente segmentar a los usuarios, reducir los procedimientos burocraticos y contratar

personal calificado.
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Quispe (2021) en su tesis para obtener el grado de Magister en Gestion Publica de la
Universidad San Martin de Porres, denominada Ejes del control interno y su asociacién con la
gestion administrativa de la Municipalidad Provincial de la Convencion 2021. Objetivo: Analizar
cémo los ejes del control interno se asocian con la gestion administrativa de la Municipalidad
Provincial de la Convencion. Material y Métodos: Estudio con enfoque cuantitativo, no
experimental y de disefio descriptivo y de nivel correlacional. La muestra fue de 98 servidores de
la Municipalidad Provincial de la Convencién. Resultados: Segun el 93,9% de los servidores
encuestados, las medidas de control en las actividades administrativas de la Municipalidad no
funcionan de manera eficiente. Los ejes del control interno, se encuentran asociados con la gestion
administrativa de la Municipalidad Provincial de la Convencion. Por otro lado, para el 80,6% de
los entrevistados, la programacion de actividades y la distribucion de funciones en la

Municipalidad no es eficiente.
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2.2. Bases tedricas

2.2.1. Los servicios

Conceptualmente los servicios varian en su interpretacion y significado y pueden
entenderse como actividades econdmicas ofrecidas de una parte a otra o actividades que contienen
algin elemento de intangibilidad. Los servicios son intangibles porque son acciones o actuaciones,
no objetos. Este atributo particular es una caracteristica fundamental de los servicios y dado que
son actuaciones o acciones, implican algunos niveles de interaccion con los clientes o usuarios. La
prestacion de un servicio de calidad puede, por tanto, entenderse como un acto o accion interactiva
multifase llevada a cabo por el personal en un momento o situacion, cuyas dimensiones son
garantia de competencia, atencion activa, difusion de informacion, cortesia y amabilidad, que
afade un valioso significado para las experiencias de los consumidores (Hiidenhovi y otros, 2002).
Ademas, se observa gque cuatro caracteristicas Unicas se destacan para distinguir entre servicios y

bienes: intangibilidad, heterogeneidad, inseparabilidad y perecibilidad.

e Intangibilidad de los servicios

Se refiere a la inmaterialidad y naturaleza no empirica de algo; no pueden tocarse ni
localizarse; s6lo se pueden ver sus acciones reflejas. La complejidad en la percepcion de la
intangibilidad de los servicios esta indicada ademas por Zeithaml y otros (1990) como las
caracteristicas mas distintivas del servicio. Dado que los servicios se consideran actuaciones o
acciones, mas que objetos, no atraen a los sentidos. Es decir, no se pueden ver, sentir, saborear
0 tocar de la misma manera que los bienes tangibles, dificultan ain méas la comprensién de la
intangibilidad del servicio cuando sefialan que los clientes potenciales no suelen estar en

condiciones de percibir un servicio antes, durante o después de que se preste el servicio.
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La mayoria de las veces, los servicios se describen utilizando sustantivos tangibles, pero esto
oscurece la naturaleza esencial del servicio que permanece intangible. Berry (1980), citado por
Gabbott y Hogg (1998) sostiene que aunque el desempefio de la mayoria de los servicios esta
respaldado por tangibles, la esencia de lo que se compra es un desempefio. Por tanto, es el
proceso de prestacion de un servicio lo que comprende el producto; como tal, si bien los
servicios suelen ir acompafiados de pruebas fisicas que en algunas situaciones, el consumidor
puede utilizar para hacer que el producto sea menos abstracto y mas tangible, siempre habra un

elemento intangible en el producto de servicio.

e Heterogeneidad de los servicios

La heterogeneidad se refiere a la posibilidad de una gran variabilidad en el proceso de
prestacion de servicios. La calidad de la prestacion del servicio puede variar de un productor a
otro, de un cliente a otro, asi como las circunstancias de los dias y el entorno en el que se
realizan. En pocas palabras, Gabbott y Hogg (1998) argumentan que la heterogeneidad se
refiere al hecho de que los servicios son prestados por individuos y, por lo tanto, cada encuentro
de servicio sera diferente en virtud de los participantes, el momento de la ejecucion o las

circunstancias.

Debe tenerse en cuenta que cuando se trata de individuos e intercambio interpersonal, puede
haber atractivos en la personalizacion; es decir, la calidad de los servicios puede diferir segin

quién sea el proveedor, asi como el momento y la forma en que se brinden.

e Inseparabilidad de los servicios
Se refiere a la interaccién entre el productor y el consumidor, esta interaccion entre las

partes de la transaccion depende de la medida en que el servicio esté "basado en equipos™ o
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"basado en personas”. Los servicios basados en equipos, como teléfonos y maquinas
expendedoras, brindan el mismo servicio a quien los consume, mientras que los servicios
basados en personas emplean proveedores de servicios humanos. Por lo tanto, es inevitable una
variacion de las experiencias de los consumidores individuales sobre la prestacion de servicios.
Esta caracteristica supone que no se puede producir nada por si mismo, sino por otro bien
(Gabbott y Hogg, 1998). Es decir, si se produce algo, hay que consumirlo o utilizarlo. Implica
que, dado que los bienes generalmente se producen primero, se ofrecen para la venta y
finalmente se venden y consumen, la inseparabilidad hace que este proceso se modifique para
los servicios. En consecuencia, se puede decir que los servicios basados en las personas estan
menos estructurados que los servicios basados en equipos o las actividades de produccion de

bienes.

Para la produccion del servicio, es necesario que el cliente esté fisicamente presente, también
los servicios pueden producirse y prestarse en circunstancias en las que la presencia del cliente
es opcional o puede depender de la comunicacion escrita, como cursos de aprendizaje a
distancia o banca desde casa. Independientemente de la naturaleza y extension del contacto, el
potencial de inseparabilidad de la produccion y el consumo permanece (Armstrong y Kotler,
2013). Sin embargo, la inseparabilidad de la funcion del proveedor de servicios y del
consumidor conduce a una falta de estandarizacion, ya que el comprador y la persona que presta
el servicio pueden cambiar la forma en que se presta el servicio y lo que se presta. Esto tiene

importantes implicaciones para el proceso de evaluacion.

e Perecibilidad de los servicios
La perecibilidad de los servicios describe el tiempo real y la naturaleza del producto; es

decir, la mayoria de los servicios son perecederos y no pueden almacenarse ni venderse en una
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etapa posterior. Esta caracteristica plantea un desafio para cualquier organizacién con capacidad
limitada que enfrenta grandes cambios en la demanda. A diferencia de los bienes, el consumidor
no puede almacenar servicios, la incapacidad de acumular y mantener existencias del producto
significa que la demanda repentina no se puede acomodar de la misma manera que los bienes;
es decir, el consumidor no puede almacenar servicios para una posible necesidad en el futuro.
En determinadas circunstancias, el consumidor puede decidir retrasar el consumo, pero no

consumir mas antes de los requerimientos (Lovelock y Wirtz, 2011).

2.2.2. Calidady satisfaccion

En lo concerniente a la calidad, existen diversos significados o acepciones dependiendo de
la perspectiva desde donde se observe, lo que si es generalizable es que todos convergen a que es
uno de los requisitos fundamentales del cual depende todo sistema, organizacion o gobierno, no
solo para el posicionamiento 6ptimo en el nivel que corresponda sino también para su estabilidad
o0 duracion. Cada persona tiene una definicidn en particular para el termino calidad, siendo muy
subjetivo y dificil de medir porque no hay una métrica para ello. Walker y Baker (2000) indican
que se la puede definir de dos maneras; la primera, como las caracteristicas propias de algo tangible
como un producto o intangible como un servicio, capaz de dar la satisfaccion a una necesidad
personal explicita o implicita, la segunda, simplemente el ofrecimiento de un producto sin defectos

(Walker & Baker, 2000).

En cuanto a la satisfaccion propia del usuario, cliente o administrado, (Rey, 2000) da una
definicion bastante corta, explicita y precisa; es un indicador marcado por la subjetividad,
orientado preferentemente hacia la percepcion y/o actitud de la persona y no a criterios objetivos
y concretos. Muchas veces el usuario valora la vision que tiene del antes que la calidad técnica del

objeto o servicio adquirido.
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2.2.3. Calidad de servicio

La calidad de servicio es una actividad o beneficio que puede ser proporcionado por una
parte a otra parte que basicamente es intangible y no da como resultado la seleccién de cosas. Por
lo tanto, los servicios prestados por una entidad son un esfuerzo por generar confianza en el publico
(Kotler, 2009). La confianza es la voluntad o la creencia de una persona para establecer relaciones
a largo plazo para generar un trabajo positivo. Morgan y Hunt (2004) afirmaron que la capacidad
de comunicarse de manera eficaz puede generar confianza publica, pues esta permitira a las
personas a mejorar su conocimiento y comprension de la importancia de generar confianza en una
agencia, porque la comunicacion frecuente y de alta calidad producira una mayor confianza. Esto

significa que la calidad del servicio es un factor importante que afecta la confianza.

Otra de las definiciones importantes y bastante usadas son las de Duke (2000), quien hizo un

acopio de las mas comunes:

e Lacalidad de un producto esta orientada a la busqueda de la perfeccion a través de métodos
y técnicas brindadas por la industria con la finalidad de reducir los defectos del producto o
servicio ofertado, siendo esta definicion mas cefiida a la de calidad total.

e Se concibe a la calidad como el cumplimiento de objetivos y metas con eficiencia y

eficacia, principal mision de la organizacion.

Es el premio que da el cliente o usuario mediante el valor del producto recibido, sea este tangible
o0 intangible como canje de una inversion. Entonces, la busqueda de la calidad por parte de las
organizaciones, no hace sino incentivar el desarrollo de capacidades a través de procedimientos,
protocolos o técnicas orientados a un solo fin, el de obtener productos o servicios de calidad

diferenciados, para satisfacer las necesidades superando las expectativas del cliente o usuario; para
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esto, la calidad es evaluada constantemente, siendo la evaluacion del servicio un tanto mas dificil
debido a su intangibilidad o por no poder medirla con métricas. La calidad del servicio implica el

aseguramiento de la excelencia siempre y cuando el receptor responda positivamente.

Para Zeithaml y otros (1990), la calidad de servicio se corresponde con la diferencia o discrepancia
existente entre las expectativas que un usuario tiene frente a su percepcion de lo tangible o
intangible. La calidad en el servicio no es sino el logro del calificativo de excelencia por parte del
usuario al hallar su plena satisfaccién, convirtiéndose en una ventaja significativa para la empresa

u organizacion.

2.2.4. Calidad de un gobierno local

Un inconveniente importante de los estudios empiricos existentes sobre la calidad de un
gobierno es la falta de claridad conceptual sobre lo que se entiende por "calidad de gobierno™.
Primero discutiremos el concepto de "gobierno”, después de lo cual examinaremos el concepto de

calidad del mismo.

Hirst (2000) identifica cinco usos del concepto de gobierno. Primero, desde la perspectiva de los
economistas del desarrollo, el gobierno esta vinculado a la creacion de instituciones estables y
eficaces que son importantes para la accion econdmica privada. En el campo de los asuntos
internacionales, el concepto se refiere a cuestiones que no se pueden abordar a nivel nacional. El
tercer uso de gobierno es parte del nuevo movimiento de gestion publica, la politica de
privatizacion y las estrategias de direccidn de la gestion del sector privado dando como resultado
un nuevo modelo de servicios pablicos. En cuarto lugar, el gobierno a veces se refiere a "nuevas

practicas de coordinacion de actividades a través de redes, asociaciones y foros de deliberacién”.
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Por ultimo, el término gobierno también se utiliza en el sentido de "gobierno empresarial” en el

sector privado.

Para el estudio de tesis que nos ataie, se utilizara la acepcion de “gobierno”, en el campo de los

indicadores, utilizado principalmente en la primera, tercera y cuarta categoria descritas por Hirst.

Otras contribuciones siguen aproximadamente esta definicion, o difieren en aspectos menore. Un
ejemplo es la definicion de Lynn y otros (1999): “el término gobernanza puede definirse como
regimenes de leyes, reglas administrativas, fallos judiciales y practicas que restringen, prescriben
y habilitan la actividad del gobierno”. Por tanto, "gobernanza" no es lo mismo que "gobierno"; de

hecho, varios autores han discutido la ocurrencia de "gobernanza sin gobierno.

En lo concerniente a “calidad”, en la literatura sobre gestion publica, el significado de "calidad"
ha evolucionado con el tiempo. El trabajo de Loffler, (2001) ha sido una contribucion importante
en este campo, Ella muestra como la gestion de la calidad ha evolucionado de la "inspeccion de la
calidad" a la "gestion de la calidad total". La definicion de calidad paso de "conformidad con las
especificaciones"” a "lograr la maxima satisfaccion (interna y externa) del cliente"”, por lo que los
cambios en las expectativas de los clientes daran lugar a una interpretacion diferente de "calidad".
Por lo tanto, "calidad" es un concepto que tiene diferentes significados y se puede medir de

diferentes maneras.

2.2.5. Métodos para evaluar la calidad de servicio

Existen varias metodologias a fin de determinar la calidad del servicio desde la percepcion
del usuario o cliente. Estas varian de acuerdo a las corrientes tedricas o escuelas que los
promueven, entre ellas la Escuela europea o noérdica, liderada por Growoos (1994), formulando el

modelo denominado “Imagen del Modelo”, donde se relaciona la calidad del servicio con la
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imagen corporativa o empresarial. Se plantean tres dimensiones como base, denominadas: técnica,
funcional y de imagen; por lo tanto, se argumenta que la calidad percibida no es sino la integracion
de la calidad técnica (qué es lo que se ofrece) y la calidad funcional (como se oferta), las cuales
luego deben de relacionarse con la imagen corporativa, donde esta es la base para medir la calidad

percibida.

La dimension imagen brinda las caracteristicas proyectadas hacia la parte externa de la
organizacion; mientras que las otras dos (técnica y funcional), son inherentes al complejo
organizacional; siendo el enfoque de la calidad técnica a un servicio con resultado aceptable;
mientras que la calidad funcional se orienta al manejo del cliente (trato, recepcion del servicio,

imagen, etc.)

Entonces, considerando este criterio, la calidad percibida, se da por las diferencias existentes entre
la expectativa de la calidad y la calidad experimentada, y menos por las dimensiones funcionales

y/o técnicas. (Duke, 2000)

Otra corriente es la de la escuela americana, quien propone los modelos SERVQUAL vy
SERVPEREF, siendo el primero de ellos con mayor aceptacion y difundida globalmente, propuesto
por Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1988, ya hace mas de 30 afios y sin embargo es la mas
utilizada, donde se define la calidad del servicio como la discrepancia entre las expectativas de los
clientes o usuarios sobre el servicio a recibir y sus percepciones sobre el servicio efectivamente

recibido.

Asi, un cliente o usuario valorara la calidad de un servicio cuando su percepcion sea superior 0
inferior a su expectativa previa y esto se compara mediante un instrumento que permite la medicion

mediante la apreciacion separada de las expectativas y percepciones de un cliente o usuario, con
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el apoyo de comentarios realizados por los consumidores en la investigacion. Estos comentarios
se catalogaron en diez dimensiones, definidas como Tangibilidad, Fiabilidad, Respuesta,
Competitividad, Amabilidad, Comunicacion, Accesibilidad, Credibilidad, Seguridad Yy

Comprension del usuario o cliente.

Luego de las criticas constructivas recibidas, se hizo una redefinicion de las dimensiones a través
de analisis estadisticos, encontrando algunas correlaciones entre las dimensiones mencionadas, por
lo que los autores las redujeron a cinco. En definitiva, el modelo quedé conformado por cinco (5)
dimensiones de calidad del servicio: elementos tangibles, confiabilidad, responsabilidad,
seguridad y empatia, analizadas en dos secciones de cuestionario una para la percepcion y otra
para las expectativas, las cuales son medidas a través de 44 preguntas en igual proporcion en escala
Likert de siete (7) puntos, luego se comparan las respuestas de las dos secciones para obtener la
calificacion basadas en cada una de las cinco dimensiones. La evaluacion de la calidad del servicio
serd baja o alta en la medida en que la brecha sea baja o alta (Parasuraman, Zeithaml, & Berry,

1988).

El hallazgo de desajustes, vacios o gaps en el proceso influyen en la percepcion del cliente o
usuario y se pasa al analisis cuando se desea mejorar mucho mas la calidad percibida. La calidad
de servicio percibida esta influida por estos vacios o gaps que tienen lugar en las organizaciones
que prestan servicios; definiéndose vacio o gap como la serie de deficiencias o discrepancias
existentes respecto a la percepcion de la calidad de servicio y las tareas asociadas con el servicio

que se presta.

Respecto al modelo SERVPERF, este fue creado por Croniny Taylor, en 1992; estableciendo una

escala mas concisa que la brindada por SERVQUAL, basada solo en la valoracién de las
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percepciones de los clientes o usuarios, pero sin considerar las expectativas, argumentando que se
da altas valoraciones a las expectativas, siendo solo la percepcion la que méas contribuye a medir
la calidad de un servicio en particular. La falencia de este modelo es que no puede identificar cual

elemento es prioritario mejorar (Duke, 2000).

Estos modelos SERVQUAL y SERVPERF, a pesar de tener su tiempo de creacion siguen en
vigencia en cuanto a la medicion de la calidad y en cuanto a la definicion de sus dimensiones son

las que se presentan en 2.2.6

2.2.6. Dimensiones de la calidad de servicio

e Elementos tangibles: se corresponde con los equipos, materiales de comunicacién y sobre
todo la apariencia de las instalaciones.

e Fiabilidad: cumplimiento del servicio a la solicitud del administrado de manera eficiente
en el tiempo establecido. EI cumplimiento de los estandares del procedimiento mediante el
TUPA es una de las referencias para cumplir eficientemente con esta dimension y que
permiten al usuario percibir la capacidad y conocimientos del empleado o del que brinde
el servicio,

e Capacidad de respuesta: rapidez para responder al compromiso de trabajo.

e Seguridad: permite al usuario ser asistido técnicamente ganando su confianza y
credibilidad (transparencia en las transacciones con el cliente)

e Empatia: caracteristica individualizada que permite velar por la verdadera atencion e

interés de los usuarios
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Para nuestro caso de estudio solo utilizaremos la dimension fiabilidad, capacidad de
respuesta y tiempo de espera, que es lo que se considera con mayor influencia en la calidad

de servicio de la MPH.

2.2.7. Satisfaccion del usuario considerado como cliente

La satisfaccion especificada como “el resultado de una experiencia de consumo que puede
ser material o de servicio, en donde la satisfaccion es medida por el grado de consistencia en el
bienestar de una persona por lo recibido” Lévy y Varela (2006). La satisfaccion entonces, es

entendida como el resultado del bienestar de la experiencia del consumo o servicio ofrecido.

2.2.8. Medicion de la satisfaccién del cliente

La evaluacion de la satisfaccion del cliente o usuario: se puede medir de forma directa o
indirecta. La medicion directa de la satisfaccion permite obtener la percepcion del cliente referente
al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion, para lo cual existen cuatro formas

de visualizar el servicio y que luego pasa a considerarse como percepcion:

e Caracteristicas o propiedades del servicio o bien
e Caracteristicas o propiedades en los que se basa la conformidad
e Alternativas perfectamente viables para mejoras

e Alternativas de mejoras para fidelizar a usuario o cliente

La evaluacion indirecta permite obtener la informacién orientada a lo que necesita el
usuario o cliente, sin preguntarle a él, sino a partir de informacion en la propia organizacion o por
bases de datos ya reconocidas sobre el producto considerando un sistema de indicadores para los

los productos, procesos o servicios.
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2.2.9. Medicion de la calidad de un gobierno local

Existen diferentes instrumentos para medir la calidad de un gobierno local, por ejemplo,
entre los mas utilizados estan el analisis de datos, datos duros, encuestas, opiniones de expertos,
construccion de un indicador compuesto basado en datos secundarios, etc. Ninguno de los sistemas
de medicion existentes puede pretender ser la "mejor manera" definitiva de evaluar la calidad de

gobierno, mas bien todos los métodos tienen inconvenientes y puntos ciegos.

Un primer método para recopilar datos sobre la calidad de gobierno es analizar datos duros (u
objetivos). Entre los ejemplos de indicadores de la calidad de gobierno utilizados se incluyen la
volatilidad presupuestaria, los contratos intensivos en dinero y las fallas telefénicas. Mientras que
algunos defienden el uso de datos duros "objetivos", otros son muy criticos con ellos, por lo tanto,
es necesario trabajar mucho para estandarizar las definiciones. Las instituciones internacionales,
como la Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo (OCDE) o la Organizacion
Internacional de Normalizacion (1SO), juegan un papel fundamental en este esfuerzo. Sin embargo,
incluso los datos "objetivos" pueden ser muy subjetivos, porque estan "basados en el supuesto de

que los indices de referencia tienen las prioridades correctas" (Knack y Kugler, 2002).

Los indicadores sobre la calidad de la gobernanza también podrian recopilarse mediante
evaluaciones de expertos. Las evaluaciones de expertos pueden adoptar muchas formas diferentes,
como una encuesta estandarizada de expertos, la aplicacién del método Delphi, el método
SERVQUAL o SERVPERF o la realizacion de un estudio de compras misteriosas (en el que un
experto, pretendiendo ser un cliente real, evalGa la calidad del servicio). Se supone que los expertos
son neutrales e independientes a la hora de juzgar la calidad de la gobernanza. Sin embargo, no

todo el mundo cree en esta neutralidad. Segun Arndt y Oman (2006) los expertos estan
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influenciados por otros expertos (“comportamiento de rebafio™), terceros similares y sucesos

repentinos.

2.3.  Bases filosoficas

La calidad y més aun la calidad de un servicio desde la perspectiva filoséfica brinda una
importancia subjetiva; es decir, partiendo desde el anlisis ontologico, existen maltiples realidades
y no solo una particularmente para el fendmeno de la percepcion de la calidad. Ademas, cada
persona desde infante, vive una situacion o fendmeno de interés percibiendo e interpretando desde
un propio punto de vista, ya que el individuo como ser pensante tiene una experiencia diferente de
lo que le rodea. El supuesto epistemoldgico es que la calidad de servicio se desarroll6 a partir de
la observacidn subjetiva, que se encuentra en el nivel de una descripcién propia de la comprensién
particular para ese individuo. La calidad se torna en palabras resaltando las caracteristicas como
del objeto o servicio como “rico”, “agradable”, “buen trato”, etc. lo que permite registrar las

entrevistas para identificar categorias con la finalidad de ordenar y clasificar los datos (Creswell,

2007).

Se puede decir que la calidad no era un problema primordial, pero a mediados de la década de
1980, el paradigma se habia desplazado hacia una filosofia de toda la organizacion, basada en
equipos y centrada en el cliente. Este cambio fue impulsado por la combinacién de herramientas
y metodologias de gestion industrial occidentales, con técnicas de produccion japonesas
innovadoras y desarrolladas durante la reconstruccion posterior a la Segunda Guerra Mundial.
Después de esta guerra lo que resulté fue una combinacién de herramientas y principios con las
filosofias culturales de la sociedad japonesa. El resultado fue una nueva filosofia de gestion que se
baso en principios tales como el respeto por las personas, el trabajo en equipo y una planificacién

exhaustiva antes de la ejecucion. El resultado general de esta combinacién fue una nueva filosofia
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de gestion centrada en las necesidades del cliente y en productos y servicios de calidad que

satisfagan esas necesidades. Incluso con los éxitos de las empresas japonesas en los mercados

mundiales, la filosofia originalmente permaneci¢ aislada de Japdn. Para remediar esta situacion,

expertos en gestion de la calidad, como W. Edwards Deming, Joseph Juran, Philip Crosby, Armand

Feigenbaum, Kaoru Ishikawa y otros, viajaban a menudo a USA para educar a los ejecutivos

estadounidenses con esta nueva filosofia de gestion que se cred en Japon (Kenyon y Sen, 2015).

2.4.

Definicion de términos basicos

Contribuyente: En lo que respecta al gobierno local, es la persona natural o juridica que
contribuye con sus impuestos, tributos o tasas a cambio de un servicio de calidad.
Impuesto a los predios: Tributo de periddico de temporalidad anual que grava el valor de
los predios urbanos y rusticos, valor que se determina en base a la declaracion jurada de
autovallo.(SAT, 2017).

Arbitrios: Tasas que que el administrado paga a cambio de un servicio puablico como son
limpieza de las calles, recoleccion de residuos sélidos, mantenimiento de parques y jardines
publicos, etc. (SAT, 2017).

Calidad: Conjunto de propiedades relacionadas al servicio o producto que permiten
apreciar su valor comparandola con otras u otros de su mismas caracteristicas (Real
Academia Espariola).

Servqual: Cuestionario, cuyo proposito es evaluar la calidad de servicio ofrecida por una
organizacion (Parasumaran y otros 1988)

Servicio: Actividades a través de un proceso que permite el cumplimiento a una solicitud

de un usuario o cliente.
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Expectativa: Sentimiento esperado muy particular de un individuo ante un posible evento
0 un objetivo a lograr a futuro (RAE, 2018).

Satisfaccion del Cliente: Se corresponde con el estado de animo de una persona que resulta
de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas.
Recuperado de https://definicion.de/ satisfaccion -del-cliente/

Gestion administrativa: Conjunto de tareas o coordinacion de actividades con la finalidad
de alcanzar un objetivo utilizando de manera responsable los recursos, que para el caso de
este estudio es el servicio final al contribuyente. Dentro de la gestion hay dos tareas, la
interna y la externa.

Gestion administrativa interna. Son las actividades que desarrollan los trabajadores o
empleados al interior de la institucion, siguiendo el procedimiento oficial con la finalidad
de tramitar eficientemente los documentos y/o expedientes de los administrados, de tal
manera que en cada lugar por donde fluye el documento, se tenga calidad en la entrega del
mismo.

Gestion administrativa externa. Interaccién entre la institucién y el administrado al
hacer seguimiento a su expediente o solicitud, indicando en este proceso si hay alguna falla
en cuanto a los requerimientos solicitados. Por ejemplo, un administrado que esta
construyendo su casa y cumple con todos los requisitos y espera la licencia de construccion;
sin embargo, después del tiempo establecido por el TUPA, se da con a sorpresa que le dicen
que regrese porque falta algo, o porque sus planos no cumplen con lo normado, o

simplemente porque no estéa el jefe para la firma, etc.
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2.5. Hipdtesis de investigacion
2.5.1 Hipotesis general
La construccidon de un arreglo factorial orientado a la mejora de la calidad del servicio de

la MPH a través de la percepcién del administrado es perfectamente factible.

2.5.2 Hipotesis especificas
a) La percepcion de calidad de parte del administrado es la misma tanto para la gestion
administrativa (Tramite interno) como para la ejecucion (tramite externo) en la MPH.
b) La percepcion de calidad de parte del administrado es la misma para las dimensiones
fiabilidad, capacidad de respuesta y tiempo de espera que identifican mejor los
servicios ofrecidos por la MPH.
c) Hay interaccion entre la gestion de administracion y las dimensiones de la calidad

ofrecidos por la MPH, desde la perspectiva de los administrados

2.6.  Operacionalizacion de las variables

Para el caso de estudio de tesis solo se tomaran tres de las cinco dimensiones del modelo
ServQual, debido a que son las mas importantes a juicio del usuario receptor del servicio y que
son la fiabilidad a través de los indicadores de confianza, habilidad y credibilidad; la capacidad de
respuesta con indicadores de eficiencia, eficacia y profesionalidad y el tiempo de espera, muy
importante porque es la que transmite la efectividad y profesionalismo de la administracién. Por
otro lado, es necesario considerar que hay factores internos y externos que estan involucrados en
el servicio; es decir, los internos, estan dentro de la misma institucion entre areas donde debe de
haber una perfecta armonia para el flujo de actividades plenamente engarzadas, que permitan que

el expediente del administrado siga sin tropiezos y por otro lado los externos que son la interaccion
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entre empleado y administrado y que se vera con mas detalle en la metodologia en la que se ha

trabajado la tesis. La operacionalizacién de las variables queda como se muestra a continuacion

Variable : Calidad de servicio

(*) Definicion (*) Definicion Dimensiones Indicadores
Conceptual Operacional
Satisfaccion de las Percepcion del Fiabilidad e Confianza
necesidades y usuario sobre el e Habilidad
expectativas del servicio concreto e Credibilidad
usuario, expresado en | que brinda la MPH Capacidad de e Eficiencia
palabras en la gerencia de respuesta e Eficacia

(*)
https://www.aiteco.co

m/

administracion
tributaria

(*)

Zeithaml,
Parasuraman, y
Berry, 1990

e Profesionalidad

Tiempo de espera

e Comunicacion

e Educacién y cortesia
eInformacion

e Orientacion
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CAPITULO IlI: METODOLOGIA

3.1.  Disefio metodoldgico

La investigacion de tesis es de corte transversal, al analizar los datos correspondientes en
un momento especifico, con disefio no experimental porque no se modificard los factores
(variables) en estudio y de nivel descriptivo correlacional, porque el objetivo es encontrar el
calificativo de calidad de la variable percepcién del servicio en la MPH ademas de encontrar

algunas correlaciones de interés entre las dimensiones de estudio.

3.2.  Poblacion y muestra
3.2.1. Poblacion
La poblacion objetivo segun indicadores del INEI (2018) son 40000 administrados que

contribuyen a la Municipalidad Provincial de Huaura, por diferentes motivos.

3.2.2. Muestra

El muestreo aleatorio simple (m.a.s.) sera utilizado para encontrar el tamafio de la muestra
y recoleccion de la misma; las unidades de observacion como se dijo son los contribuyentes que
recurren al local de la MPH a sus diferentes areas por diferentes motivos. Se tomo6 una muestra
piloto de 30 de ellos para encontrar el valor de la proporcion de los que indican como es la calidad
de servicio realizando una sola pregunta: ¢como cataloga la calidad de servicio recibida en la
MPH? El 90% indic6 que la calidad de servicio es entre mala y regular, por tanto, se tomo ese
porcentaje para encontrar la muestra correspondiente. Por tanto, se tomo con una confiabilidad del

95%, un error muestral del 5% y un valor del P del 90% correspondiente a la proporcion antes
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mencionada en encuesta piloto. Este ultimo valor es necesario para el calculo del tamafio de la

muestra mediante la siguiente formula

z%P.Q
o2

1 (z2P.Q
1+ (S - 1)

n =

z : Asumiendo una distribucion normal, es el valor de corte critico para un nivel de confianza
especifico.

P :Proporcidn estimada (de la muestra piloto) de los administrados que respondieron que el
servicio es malo o regular.

Q :Proporcién estimada (de la muestra piloto) de los administrados que respondieron que el
servicio es bueno.

e :Margen de error muestral permitido (diferencia maxima entre el valor estimado y el valor

del parametro.

Para el caso de esta tesis los datos para esta formula seran:

z =1,96 Paraun nivel de confianza del 95%, en la distribucién normal

P =090 EI90% de los administrados indican que el servicio es malo o regular.
Q =0,10 EI 10% de los administrados indican que el servicio es bueno.

e = 0,05 5% de margen de error muestral

N = 40000 Poblacion contribuyente

t2p.q 1,962(0,90)(0,10)
n = d? _ 0,052

S 1t N\ 1 (1,962(0,90)(0,10)
1+_( £ ‘1) 1+40000( 0,052 ‘1)

=138

N
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3.3.  Técnica de recoleccion de datos

La metodologia para la recoleccion de los datos es a través de una encuesta, mediante
cuestionario debidamente segmentado en las dimensiones respectivas mostrado en el item de
operacionalizacion de las variables y también en el anexo; luego fue administrado en el mismo
local de la MPH. y posteriormente seleccionados de acuerdo al area por la que esta haciendo el
tramite. Las preguntas fueron para responder dentro de una escala de Likert de 5 puntos, ya que se
conoce que las alternativas de Likert cuando son pares deben ser 4 6 6 y cuando son impares 5 0

7.

La consistencia interna del cuestionario fue evaluada mediante el indice Alfa de Cronbach en cada
una de sus dimensiones como son fiabilidad, capacidad de respuesta y tiempo de espera, cada una
de ellas con 5 preguntas cerradas y valoradas en una escala de 5 puntos, presentan ademas sus

respectivas alternativas mediante la escala de Likert, como se observa en la tabla 1

Tabla 1. Puntaje para la calidad de servicio

Percepcion del servicio escala

Muy mala 1
Mala 2
Neutral 3
Buena 4
Muy buena 5

FUENTE: Elaboracion propia segun encuesta contribuyentes de la MPH

Luego, se obtuvo la respectiva puntuacion para valorar las diferentes respuestas para cada una de
los encuestados, al final cada encuestado obtiene un resultado de su puntuacion al sumar los valores

parciales para cada dimension.
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Tabla 2. Ponderacion cualitativa para el puntaje final

percepcidén del servicio

Peor de lo esperado Indiferente Mejor al esperado
1. Muy mala 3. Neutral 4. Buena
2. Mala 5. Muy buena

A continuacion, se presenta los enunciados de las preguntas para cada una de las dimensiones de

calidad en este estudio:

Enunciados correspondientes a la percepcion del administrado

° Para la dimensién Fiabilidad:
1. Los empleados presentan un comportamiento que genere confianza y seguridad.
2. Al hacer una consulta, soy atendido en funcion de lo que pregunto.
3. Son fiables al dar una repuesta concreta
4. Muestran respeto en el intercambio social administrador-administrado.

5. Son profesionales en su desempefio

° Para la dimensién Capacidad de Respuesta
6. Su trdmite concluyo en el area correcta
7. No tuvo que pasar a otra oficina para la respuesta a su tramite
8. Larespuesta a su trdmite es concordante con lo solicitado
9. En el area correspondiente le dieron seguridad a su tramite.

10. Hay una pagina para hacer seguimiento virtual a su expediente

° Para la dimensién Tiempo de Espera

11. Considera que el tiempo de espera al iniciar el tramite es minimo
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12. Al tiempo que le dijeron que vuelva estuvo su tramite finalizado
13. No regreso varias veces por el mismo tramite

14. Cuénto tiempo estuvo en la MPH al inicio de su trdmite.

15. ¢Cuanto tiempo duré su tramite en la MPH?.

16. ¢Cuantas veces tuvo que regresar por su tramite?

3.4.  Técnicas para el procesamiento de la informacion
3.4.1. Construccion de los niveles de calidad dentro de la encuesta

Para la construccion de los niveles de calidad, se ha tomado del modelo SERVQUAL dos
de sus dimensiones como son fiabilidad y capacidad de respuesta, pues consideramos luego de
haber realizado una revision breve de bibliografias anexas, que son preponderantes en la calidad
de servicio; y, por otro lado el autor de esta tesis luego de indagar algunos aspectos propios para
el desarrollo de esta investigacion, ha creido por conveniente agregar el tiempo de espera, con la
finalidad de integrarlas a estas tres dimensiones en un factor al que se le ha denominado
“Administracion”, pues es ésta la que estd en evaluacion o juicio del administrado a modo de
percepcion propia. Por otro lado, hay un factor que no se le ha dado la debida importancia en las
diferentes investigaciones sobre calidad de servicio, sobre todo en nuestro pais, ésta es la “Gestion”
que no solo es la que hace el administrado, sino también dentro de la administracion misma, hay
un namero bastante grande de yerros al seguir un procedimiento que debe de ser regular siguiendo
por ejemplo los lineamientos del TUPA, donde entre areas por donde fluye el expediente no debe
existir pausas. En ese sentido dicha Gestion se ha clasificado en dos niveles una interna que es el
propio flujo del expediente y una externa que es la interaccion entre la administracion de la MPH

quien da los requerimientos para tal o cual pedido o solicitud del administrado.
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Respecto a los puntajes minimos y maximos cada pregunta ha sido valorada en una escala
ordinal del 1 al 5, donde el valor menor se corresponde con un muy mal servicio y el mayor con
un buen servicio. Estos valores se han multiplicado por el nimero de preguntas quedando el
esquema de puntuacién siguiente para cada una de las dimensiones:

Minimo:5x 1=5 Maximo 5 x 5 =25

[05-11] : Peor de lo esperado

[12-18] : Indiferente
[19-25] : Esperado

Asi pues, de acuerdo con los datos obtenidos, se evalud cada dimension de acuerdo a sus
puntajes, luego se han sumado las puntuaciones de las 15 preguntas para cada encuestado
obteniendo la calidad de servicio total que agrupa las 3 dimensiones en estudio; siendo el puntaje
minimo de 25 (25x1) y el méximo 125 (25%5). Se analizd estos datos encontrandose que sus
distribuciones son sesgadas hacia los puntajes menores, para luego dividirla en tres partes de
acuerdo a los terciles, con la finalidad de clasificarla en tres partes quedando éstas como se muestra

en la tabla 3.

Tabla 3. Puntaje total para el servicio observado por el contribuyente

CALIDAD PERCIBIDA

Peor de lo esperado (1° Tercil)
Muy mala calidad de servicio
Mala calidad de servicio

Indiferente (2° Tercil)
Ni mala ni buena calidad
Mejor al esperado (3° Terecil)

Buena calidad de servicio
Muy buena calidad de servicio

3.4.2. Etapas del desarrollo del estudio
Mediante una muestra piloto se evalu6 el nivel de consistencia interna del instrumento

considerando para esto al indice Alfa de Cronbach, a través de la varianza de los items,
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encontrandose para cada una de las dimensiones del cuestionario valores mayores a 0,80, por lo

tanto el instrumento es confiable y permisible para su aplicacion.

Luego se paso a realizar un andlisis sobre la distribucidon de los puntajes obtenidos para cada
pregunta, para cada dimension y para cada variable a nivel general. También se discriminara la
informacion y los resultados por sexo, dimension y tiempo de espera del encuestado; para hallar
los estadisticos descriptivos de mayor importancia como son los de posicion, de tendencia central
y de dispersién mas importantes, especialmente Utiles para luego realizar las categorizaciones y
comparaciones respectivas. Los puntajes obtenidos para cada una de las afirmaciones se

clasificaron como se dijo en anteriormente.

En la siguiente etapa se procedi6 al anélisis descriptivo, de forma unidimensional y bidimensional
mediante tablas y graficos con algunos estadisticos que sintetizan y describen las dimensiones del
cuestionario, con el objetivo de conocer las caracteristicas generales de los administrados
encuestado dentro del contexto del estudio, para finalmente mostrar el desarrollo de las pruebas en
lo referente a las posibles asociaciones entre las variables y concluir con el anélisis factorial de

influencia en la variable respuesta calidad del servicio de la MPH.

Se utilizo el estadistico Tau-c de Kendall para comparar las dimensiones de fiabilidad, capacidad
de respuesta y tiempo de espera con la percepcion del administrado, este indice es Gtil cuando las
categorizaciones de las variables a relacionar no tienen el mismo nimero de categorias y han sido
clasificadas mediante escala de Likert de manera ordinal, para medir que tanta asociacion existe
entre las variables a relacionar. Finalmente, se aplicé la técnica de analisis de varianza para evaluar
un modelo factorial considerando un factor denominado administracion con sus dimensiones

respectivas como son fiabilidad, capacidad de respuesta y tiempo de espera, y otro, denominado
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gestion, la cual la hemos considerado en dos niveles denominados interna y externa; interna en lo
referente al flujo de expedientes de manera correcta dentro de la institucion y externa a la
interaccion administracion-administrado. También se hicieron algunas comparaciones entre las

dimensiones y tiempos para conocer mejor dentro del contexto del estudio lo que sucede en cuanto

a la calidad de servicio.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1.  Anélisis de resultados

Los datos corresponden a las respuestas del cuestionario de los administrados cuya estadia
en la MPH tuvo que ver con algun tramite en una de las tres areas escogidas para este estudio como
son Obras privadas, Predios/Arbitrios y Transporte. Luego de la ordenacién y presentacion de los
datos, se pasé a la etapa de depuracién, no se ha eliminado ningln encuestado, debido a que no
hubo datos considerados extremos u outliers que se encuentren distantes de 2 veces mas el primer
y tercer cuartil respectivamente. En cuanto al indice de consistencia interna el instrumento se
analizo mediante el indice Alfa de Cronbach para cada una de las dimensiones, conociendo que

este es fiable cuando el valor es mayor a 0,8 y cuyos indices se muestran en la tabla 3.

Tabla 4. Alfa de Cronbach para el cuestionario en sus respectivas dimensiones
(Percepcion del administrado respecto a las dimensiones)

Dimension indice gl:eg?
Fiabilidad 0,826 5
Capacidad de respuesta 0,946 5
Tiempo de espera 0,874 5

Fuente: Calculos obtenidos a partir de la encuesta a administrados de la MPH. 10.12.2021

4.1.1 Descripcion de los datos

La poblacion en estudio fueron los pobladores administrados de la MPH, de los cuales se
tomO una muestra al azar de 138 quienes han realizado un tramite en alguna de las areas
mencionadas en el parrafo anterior y que fueron encuestados brevemente a la salida de dicha

institucion; de éstos 86 (62%) pertenecen al Distrito de Huacho y 52 (38%) a otros distritos. A
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continuacién se muestran las distribuciones para cada una de las dimensiones en estudio:

fiabilidad, capacidad de respuesta y tiempo de espera.

Fiabilidad
Frecuencia Stem & Hoja
2.00 9 . 00
1.00 10 . 0
5.00 11 . 00000
10.00 12 . 0000000000
8.00 13 . 00000000
9.00 14 . 000000000
10.00 15 . 0000000000
13.00 16 . 0000000000000
24.00 17 . 000000000000000000000000
17.00 18 . 00000000000000000
14.00 19 . 00000000000000
17.00 20 . 00000000000000000
7.00 21 . 0000000
1.00 22 . O
Ancho del tallo: 1
Cada hoja: 1 caso(s)

Gréfico 1. Grafico de tallos y hojas para la dimensién fiabiliad

Capacidad de respuesta
Frecuencia Stem & Hoja

1.00 6 . O
4.00 7 . 0000
17.00 8 . 00000000000000000
13.00 9 . 0000000000000
10.00 10 . 0000000000
11.00 11 . 00000000000
3.00 12 . 000
5.00 13 . 00000
4.00 14 . 0000
13.00 15 . 0000000000000
5.00 16 . 00000
12.00 17 . 000000000000
9.00 18 . 000000000
15.00 19 . 000000000000000
8.00 20 . 00000000
4.00 21 . 0000
4.00 22 . 0000
Ancho del tallo: 1
Cada hoja: 1 caso(s)

Gréfico 2. Grafico de tallos y hojas para la dimensién capacidad de respuesta
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Recordemos que los puntajes tienen un rango desde 5 a 25, en el caso de fiabilidad y

capacidad de respuesta llegan como méaximo a 22 puntos; sin embargo, para el tiempo de espera

como méximo llega a 19 puntos.

Tiempo de espera

Frecuencia Stem & Hoja
2.00 8 00
4.00 9 0000
10.00 10 0000000000
15.00 11 000000000000000
9.00 12 000000000
11.00 13 00000000000
15.00 14 000000000000000
25.00 15 0000000000000000000000000
14.00 16 00000000000000
14.00 17 00000000000000
18.00 18 000000000000000000
1.00 19 0
Ancho del tallo: 1
Cada hoja: 1 caso(s)

Gréfico 3. Grafico de tallos y hojas para dimension tiempo de espera

25

20

Fiabilidad

Capacidad de

Tiempo de

Respuesta Espera

Gréfico 4. Grafico de Tukey para cada una de las dimensiones
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También se muestra el puntaje de la calidad de servicio obtenido por calificacion de los mismos

administrados a nivel global, sumando los puntajes de las tres dimensiones en la tabla 5.

Tabla 5. Valores globales de las variables preponderantes del estudio

Procgdencia Minimo Maximo Media Desyiacic’)n
Distrito de Huacho (86) estandar
Tiempo de permanencia 10,0 120,0 4930 27,226
Ptje. Calidad de servicio 59,0 104,0 8452 10,316
Areas donde acudié:  Predios 53 administrados
Obras privadas 19 administrados
Transporte 14 administrados
Procedencia - o . Desviacion
Otro Distrito (52) Minimo ~ Maximo ~ Media estandar
Tiempo de permanencia 10,0 150,0 49,23 29,875
Ptje. Calidad de servicio 65,0 106,0 82,48 8,601
Areas donde acudio:  Predios 28 administrados
Obras privadas 17 administrados
Transporte 7 administrados

Fuente: Encuesta a los administrados de la MPH. Fecha; 10.12.2021

Una de las dimensiones de especial interés fue el tiempo de espera, que el administrado o

contribuyente permanecio en el local de la MPH y que se muestra en la siguiente tabla

Tabla 6. Administrados segun el tiempo de permanencia en la MPH

Tiempo Frec. %
<=30’ 56 40,6
31’ - 45 28 20,3
46’ - 60’ 18 13,0
> 60 36 26,1
Total 138 100,0

Fuente: Encuesta a los administrados de la MPH. Fecha: 10.12.2021
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Permanencia: | m<=30' ®31'-45' M46'-60" M61'+

Graéfico 5. Porcentaje de administrados segln el tiempo que durd su tramite
Fuente: Encuesta a los administrados de la MPH. Fecha: 10.12.2021
También se clasificd a los administrados de acuerdo al area a la que recurrieron y segun su tiempo
de permanencia para realizar alguna de sus gestiones. Se observa que de todos aquellos que se
demoran mas de una hora en los trdmites dentro de la MPH, son aquellos que recurrieron al area
de obras privadas con el 52,8%, mientras que sélo el 16,7% corresponden a los que recurren al

area de transporte, como se observa en la Tabla 7.

Tabla 7. Administrados segun tiempo de permanencia y area a la que acudieron (*)

Tiempo de Obras Priv. Adm.Tribut. Transporte Total
permanencia  Frec % Frec % Frec % Frec %
<=30’ 34 60,7 12 21,4 10 17,9 56 100,0
31’ - 45’ 17 60,7 10 357 1 3,8 28 100,0
46’ - 60’ 11 61,1 3 16,7 4 22,2 18 100,0
> 60’ 19 52,8 11 30,6 6 16,7 36 100,0

Total 81 58,7 36 26,1 21 15,2 138 100,0

Fuente: Encuesta a los administrados de la MPH. Fecha: 10.12.2021
(*) Porcentajes calculados por tiempo de permanencia
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<= 30’ 31’ -45 46’ - 60’ >60' Tiempo

Area: [0 Obras Priv. B Adm.Tribut. M Transporte

Gréfico 6. Porcentaje de administrados segun tiempo y area de su tramite

Fuente: Encuesta a los administrados de la MPH. Fecha: 10.12.2021

Asimismo, para conocer cuales son las causas que el contribuyente o administrado considera
béasicas para una buena calidad de servicio se han tomado las respuestas con puntajes mas bajos;
es decir, aquellas cuyas alternativas son “muy en desacuerdo” y “en desacuerdo”, encontrando la

siguiente tabla 8.

Tabla 8. Porcentaje de administrados de acuerdo a caracteristicas vitales para
un buen servicio en la MPH

DESCRIPCION DEL ITEM %
Tiempo de espera 83,3
Orientacion al contribuyente 76,1
Amabilidad y educacién de los empleados 71,0
Agilidad en caja 65,2
Seguridad en los célculos sobre los impuestos 64,5
Disponibilidad de los empleados para la atencion 55,1

Fuente: Encuesta a los administrados de la MPH. Fecha: 10.12.2021



48

Disponibilidad de los ’
empleados para la atencion

Seguridad en los calculos ’
sobre los impuestos

Agilidad en caja ’ | 65.2%

Amabilidad y educacion ’

0,
de los empleados I 7110%

Orientacion al ’ I
contribuyente l l l

Tiempo de espera ’ | 83.3%
T T T T

0% 20% 40% 60% 80% 100%

76.1%

Grafico 7. Caracteristicas vitales para un buen servicio segun los administrados

Fuente: Encuesta a los administrados de la MPH. Fecha: 10.12.2021

4.1.2 Percepcion de la calidad de servicio
La poblacion en estudio fueron los pobladores administrados de la MPH, de los cuales se tomé

una muestra al azar de 138 quienes han realizado un tramite en alguna de las areas

Todas estas caracteristicas tomadas de las respuestas del cuestionario son consideradas por mas
del 50% de los administrados como insatisfechas, siendo vitales para un buen servicio. Por
ejemplo, de todos los encuestados el 83% considera que el tiempo de espera es fundamental, un
76,1% acerca de la orientacién del contribuyente. De estas 6 caracteristicas, la disponibilidad de
los empleados para la atencion es la de menor peso, aun asi sobrepasa el 50% de los encuestados

que han considerado como insatisfechas.

Conociendo que el tiempo de espera para realizar un tramite es considerado como respuesta
insatisfecha; se ha realizado un cruce de variables entre el tiempo y la calidad de servicio, que

como se dijo se ha clasificado en 1: Peor de lo esperado, 2: Indiferente y 3: Esperada, obteniéndose
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la Tabla 9 la cual muestra una relacion inversa, es decir a mayor tiempo de permanencia se da una

menor calidad de servicio:

Tabla 9. Percepcion de la calidad de servicio y tiempo de permanencia en la MPH

Tiempo que duro la gestion en minutos

Calidad de Servicio | | ) . Desv
Min. Max. Media  Mediana )

Estand.
Peor de lo esperado
29 administrados: (21%) & 100 84,80 00 8,6
Indiferente
63 administrados: (46%) 15 %0 48,97 450 17.0
Esperado 10 30 23,6 25,0 6.4

46 administrados: (33%)
Fuente: Encuesta a los administrados de la MPH. Fecha: 10.12.2021

100+ —|'

30

G0

40

Tiempo de permanencia en minutos

Il

T T T
Peor de lo esperado Indiferente Esperaco

Calidad de Servicio

Grafico 8. Gréfico de Tukey para la calidad de servicio en funcién del tiempo de espera

Fuente: Encuesta a los administrados de la MPH. Fecha: 10.12.2021
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Se puede observar que la calidad de servicio esta en funcion inversa al tiempo de espera, aquellos
administrados que perciben una calidad de servicio peor de la esperada estuvieron en espera en
promedio 84 minutos, los que perciben que son indiferentes, es decir no dicen si es mala o buena
la calidad esperaron 48 minutos en promedio y aquellos que consideran una calidad de servicio
esperada demoraron en promedio solo aproximadamente 24 minutos. En el Gréfico 8, referente al
Grafico de Tukey se observa ademas mayor dispersion en los indiferentes, mientras que los que

obtuvieron un servicio esperado ademas de ser pocos la dispersion es menor.

Con esta informacion referente al tiempo queremos dar a entender que el tiempo de espera es una
de las partes de la administracion que mas efecto tiene en la percepcion de la calidad de servicio
del administrado, luego viene también la fiabilidad y la capacidad de respuesta y que para no
redundar se ha creido por conveniente presentar en la Tabla 10 a manera de seméforos (colores:

rojo, ambar y verde)

Tabla 10. Nivel de percepcion por dimension y tiempo de permanencia en la MPH

Percepcion del Tiempo de espera

Dim. A Total Gréfico
administrado <= 30’ 31' - 45' 46' - 60" > 60"
FIEbiicR ooy de 1o esperado 0 ] 5 a6 a7 [N
Indiferente 4 21 18 0 43
Esperado 5 6 0 0 s N
Respuest  Peor de lo esperado 0 1 3 36 40 [
a
Indiferente 6 23 15 0 44
Esperado 50 4 0 0 sq | [
TP peor de o esperado T . w0 s e
Indiferente 24 12 7 0 43
Esperado 25 2 1 0 28 [l

Fuente: Encuesta a los administrados de la MPH. Fecha: 10.12.2021
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En la Tabla 10 se observa que aquellos administrados que tienen una percepcion “peor de lo
esperado”, son mayores a medida que permanecen mas minutos dentro del local de la MPH, y
aquellos que perciben una calidad “esperada”, tienen un menor tiempo de espera. Por ejemplo,
observemos los que tienen menos de 30 minutos de espera, han calificado a la calidad de la
administracion o servicio como esperado o indiferente, no sucede lo mismo con los que esperan
una hora o mas tiempo, su percepcion del servicio es peor de lo esperado y no hay ninguno en los
otros niveles de percepcion, Si estadisticamente probamos la relacion entre el nivel de percepcion
y el tiempo de espera, encontramos que existe una relacion inversa (signo negativo) y altamente

significativa a través del indice Tau-c de Kendall y que se muestra en la Tabla 11

Tabla 11. Prueba Tau-c de Kendall en la relacion dimensiones y tiempo de espera

Dimension Estadistico

Tau-c de Kendall p-valor Significancia
Fiabilidad -0,781 0,000 (**)
Respuesta -0,812 0,000 (**)
Tiempo -0,899 0,000 *)

Fuente: Encuesta a los administrados de la MPH. Fecha: 10.12.2021
(**) Relacién altamente significativa

4.1.3 Aplicacion del andlisis factorial

En 3.4.1. se comento sobre los factores en estudio, ahora los vamos a analizar, considerando
como se dijo el factor administracion con sus niveles fiabilidad, capacidad de respuesta y tiempo
de espera y el factor gestion con sus niveles interno y externo, para conocer sobre todo cual de los

niveles son de mayor influencia en la calidad de servicio.

Para este caso nos proponemos realizar un analisis factorial para conocer si existe diferencia entre

los niveles de cada uno de los factores en estudio. Es necesario indicar que del total de la muestra
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en estudio, ésta se dividio en 42 administrados para cada una de las areas donde realizaron el

tramite respectivo.

a)  Analisis factorial para la percepcion de calidad en el area de Obras Privadas

En la tabla siguiente se han transformado los puntajes a escala vigesimal para cada una de

las areas consideradas en el estudio.

Tabla 12. Puntajes para el &rea de Obras Privadas en los niveles de los dos factores

Fiabilidad Respuesta Tiempo
Interno Externo Interno Externo Interno Externo
13 12 13 11 12 8
13 11 12 11 12 8
12 11 12 11 12 8
14 12 13 10 12 8
14 12 12 10 13 7
14 11 12 11 13 7
14 12 13 10 12 7
Fuente: Encuesta a los administrados de la MPH. Fecha: 10.12.2021

Tabla 13. Puntajes promedios para cada nivel de los factores en estudio
en el Area de Obras Privadas

Gestion Dimensiones. Media Dest?Z\éién
Fiabilidad 13,43 0,787
Tramite Respuesta 12,43 0,535
(Tramite Interno) Tiempo 12,29 0,488
Total 12,71 0,784
Fiabilidad 11,57 0,535
Ejecucién Respuesta 10,57 0,535
(Trémite Externo) Tiempo 7,57 0,535
Total 9,90 1,814

Fiabilidad 12,50 1,160
Respuesta 11,50 1,092
Tiempo 9,93 2,495

Total 11,31 1,981
Fuente: Encuesta a los administrados de la MPH. Fecha: 10.12.2021

Total
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Tabla 14. Analisis de varianza para los factores gestion y dimensiones de calidad
para el Area de Obras Privadas

Suma de Media

Fuente de Variacién cuadrados gl cuadratica F p-valor
Gestion 82,881 1 82,881 248,643 0,000
Dimensiones 47,048 2 23,524 70,571 0,000
Gestion * Dimensiones 19,048 2 9,524 28,571 0,000
Error 12,000 36 0,333
Total 160,976 41

Fuente: Encuesta a los administrados de la MPH. Fecha: 10.12.2021

AREA: OBRAS PRIVADAS

14 DIMENSIONES
= FIABILIDAD
13 == RESPUESTA
==TIEMPO
o
T 12
[+
§
E 11
2
[
-E 10
3
[+
=]
a8
TRAMITE EJECUCION
(TRAMITE (TRAMITE
INTERNO) EXTERNO)
GESTION

Gréfico 9. Factores en estudio para el Area de Obras Privadas

Fuente: Encuesta a los administrados de la MPH. Fecha: 10.12.2021

Interpretacion: Se observa dentro del ANVA, que los niveles del factor gestion difieren
significativamente (p-valor=0,000); es decir existe diferencia significativa entre los puntajes
promedios que le dan los administrados al tramite interno y tramite externo, teniendo un puntaje

mayor de 12,71 en el interno en contra de 9.90 del externo. De igual manera, hay diferencia
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significativa entre los puntajes para las dimensiones (fiabilidad, respuesta y tiempo) (p-
valor=0,000), siendo esa diferencia mucho mayor para el nivel de gestion de trdmite externo.
También el ANVA, nos muestra que existe interaccion entre los niveles de gestion y dimension,
eso significa que algunas comparaciones de la interaccion entre gestién-dimension difieren

significativamente y que se puede observar mas explicitamente en la Tabla 15.

Tabla 15. Comparacién de puntajes promedios por dimensiones

Gestion Dimension N I\lzgdei.a Agrupacion
Tramite (Tramite Interno) Fiabilidad 7 13.4286 A
Tramite (Tramite Interno) Respuesta 7  12.4286 B
Tramite (Tramite Interno) Tiempo 7 12.2857 B
Ejecucion (Tramite Externo)  Fiabilidad 7  11.5714 B
Ejecucion (Tramite Externo)  Respuesta 7  10.5714 C
Ejecucidn (Tramite Externo)  Tiempo 7 75714 D

Las medias que no comparten una letra son significativamente diferentes.

En la Tabla 15 se observa que aquellas interacciones que no comparten una letra difieren
significativamente; por ejemplo, que para el tramite interno, el puntaje promedio de fiabilidad
difiere significativamente de la capacidad de respuesta y tiempo de espera, sin embargo estos dos
ualtimos niveles no difieren significativamente. En cuanto al tramite externo, tanto la fiabilidad, la
capacidad de respuesta y el tiempo de espera difieren significativamente, de todos ellos, el que

tiene menos puntaje es el tiempo de espera.
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b) Anaélisis factorial para la percepcion de calidad en el Area de Administracion

Tributaria.

Tabla 16. Puntajes para el area de Administracion Tributaria en los niveles de los dos factores

Fiabilidad Respuesta Tiempo
Interno Externo Interno Externo Interno Externo
14 13 12 13 13 12
14 13 13 13 12 12
14 13 13 12 13 12
13 12 13 12 13 12
14 12 12 12 13 12
13 13 13 12 12 13
14 13 13 13 12 12

Fuente: Encuesta a los administrados de la MPH. Fecha: 10.12.2021

Tabla 17. Puntajes promedios para cada nivel de los factores en estudio
en el Area de Administracion Tributaria

Gestion Dimensiones. Media Dest?;\élién
Fiabilidad 13,71 0,488
Tramite Respuesta 12,71 0,488
(Tramite Interno) Tiempo 12,57 0,535
Total 13,00 0,707
Fiabilidad 12,71 0,488
Ejecucion Respuesta 12,43 0,535
(Tramite Externo) Tiempo 12,14 0,378
Total 12,43 0,507
Fiabilidad 13,21 0,699
Total R-espuesta 12,57 0,514
Tiempo 12,36 0,497
Total 12,71 0,673

Fuente: Encuesta a los administrados de la MPH. Fecha: 10.12.2021
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Tabla 18. Analisis de varianza para los factores gestion y dimensiones de calidad
para el Area de Administracion Tributaria

Fuente de Variacién CSuuarS?aags gl Cu'\:ggéﬁica F P-Valor
Gestion 3,429 1 3,429 14,400 0,001
Dimensiones 5571 2 2,786 11,700 0,000
Gestion * Dimensiones 1,000 2 0,500 2,100 0,137
Error 8,571 36 0,238
Total 18,571 41

Fuente: Encuesta a los administrados de la MPH. Fecha: 10.12.2021

AREA: ADMINISTRACION TRIBUTARIA
140 DIMENSIONES

FIABILIDAD
= RESPUESTA
==TIEMPO

135

130

TRAMITE (TRAMITE EJECUCION
INTERNO) (TRAMITE EXTERNO)

GESTION

Puntaje Promedio

Graéfico 10. Factores en estudio para el Area de administracion Tributaria

Fuente: Encuesta a los administrados de la MPH. Fecha: 10.12.2021

Interpretacion: Se observa dentro del ANVA, que los niveles dentro de cada uno de los factores
difieren significativamente pues los valores significantes son p-valor=0,001 y p-valor=0,000 tanto
para gestion como para dimensiones respectivamente. En cuanto a la interaccion, ésta no existe

entre gestion y dimensiones por ser el p-valor=0,137.
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c) Andlisis factorial para la percepcion de calidad en el Area de Transporte.

Tabla 19. Puntajes para el Area de Transporte en los niveles de los dos factores

Fiabilidad Respuesta Tiempo
Interno Externo Interno Externo Interno Externo
13 13 13 13 13 11
13 14 14 14 12 12
13 14 14 14 12 13
13 14 13 15 12 11
13 13 14 14 13 12
14 14 13 14 12 13
14 13 14 14 13 12

Fuente: Encuesta a los administrados de la MPH. Fecha: 10.12.2021

Tabla 20. Puntajes promedios para cada nivel de los factores en estudio
en el Area de Transportes

Gestion Dimensiones. Media Dest?;\éién
Tramite Fiabilidad 13,29 0,488
(Tramite Interno) Respuesta 13,57 0,535
Tiempo 12,43 0,535
Total 13,10 0,700
Ejecucidn Fiabilidad 13,57 0,535
(Tramite Externo) Respuesta 14,00 0,577
Tiempo 12,00 0,816
Total 13,19 1,078
Total Fiabilidad 13,43 0,514
Respuesta 13,79 0,579
Tiempo 12,21 0,699
Total 13,14 0,899

Fuente: Encuesta a los administrados de la MPH. Fecha: 10.12.2021
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Tabla 21. Analisis de varianza para los factores gestion y dimensiones de calidad
para el Area de Transportes

Fuente de Variacion C?Jl;rg?aggs gl Cul\:de?éllztiica F P-Valor
Gestion ,095 1 0,095 0,273 0,605
Dimensiones 19,000 2 9,500 27,205 0,000
Gestion * Dimensiones 1,476 2 0,738 2,114 0,136
Error 12,571 36 0,349
Total 33,143 41

Fuente: Encuesta a los administrados de la MPH. Fecha: 10.12.2021

AREA: TRANSPORTE
140 DIMENSIONES
FIABILIDAD
=== RESPUESTA
135 : =——TIEMPO

130

Puntaje Promedio

125

c\
120 0

TRAMITE (TRAMITE 'EJECUCION
INTERNO) (TRAMITE EXTERNO)

GESTION

Graéfico 11. Factores en estudio para el Area de Transporte

Fuente: Encuesta a los administrados de la MPH. Fecha: 10.12.2021
Interpretacion: Se observa dentro del ANV A para el caso de transporte, que solo existe diferencia
altamente significativa entre los puntajes promedios del factor dimensiones (p-valor=0,000). El

factor Gestion, asi como la interaccion Gestion*Dimensiones no son significativas.

Si se observa los tres ultimos gréficos, tienen una caracteristica en comun la linea de tiempo

siempre es la que estd mas abajo, es decir, siempre el tiempo de espera es el que menor puntaje
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tiene; ademas de eso, el valor minimo de este puntaje se corresponde con el Factor Gestion, en el
tramite externo. Esto nos permite afirmar que el tiempo de espera es uno de los componentes

preponderantes en el servicio, pues de este depende si el servicio es bueno regular o malo.

También se observa que tanto los niveles de la fiabilidad como la capacidad de respuesta se
encuentran siempre en el factor Gestion Interna con los puntajes promedios mas altos, sin embargo,
cuando pasa el tiempo y se analiza la Gestién Externa, esos niveles bajan su puntuacion.
Entendemos que esto sucede porque el contribuyente o administrado no admite el tener que estar
regresando continuamente para tener una respuesta definitiva y concluir con su gestion
satisfactoriamente. Ese es el caso del Area de Obras Privadas en el que al momento de hacer la
encuesta el administrado mostraba su disconformidad porque no le daban la licencia de
construccion habiendo cumplido con todos los requisitos y tenia que estar regresando

continuamente.

4.2. Contrastacion de las hipotesis
4.2.1. Analisis para la contrastacion de la Hipdtesis General

La hipotesis planteada “La construccion de un arreglo factorial orientado a la mejora de la
calidad del servicio de la MPH a través de la percepcion del administrado es perfectamente

factible”.

Esta hipotesis queda tacitamente aceptada al haber hecho intervenir factores de especial interés
para el administrado, como son la gestion administrativa y los niveles de servicio especialmente
identificados como las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta y tiempo de espera. A

partir de estos factores en estudio, luego se puede observar donde estan las falencias para mejorar
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la calidad de servicio de la MPH y que se reafirman al probar las hip6tesis especificas mostradas

a continuacion.

4.2.2. Analisis para la contrastacion de las Hipotesis Especificas

Las hipdtesis a plantearse son las siguientes:

a) Parael

Factor Gestion de Administrativa

La hipotesis planteada “La percepcion de calidad es la misma tanto para la gestion de

tramite (Tramite interno) como para la ejecucion (tramite externo) en la MPH”.

HO: aq

Hl: aq

Luego

= a, La percepcion de calidad de parte del administrado es la misma tanto para
la gestién administrativa (tramite interno) como para la ejecucion (trdmite

externo) en la MPH.

# a, La percepcion de calidad de parte del administrado difiere
significativamente entre a gestion de tramite (Tramite interno) como para la

ejecucion (tramite externo) en la MPH.

de haber realizado los correspondientes ANOVA en la seccidon anterior, se

encontraron los p-valores para cada una de las areas donde se realizé el anélisis del factor

Gestion

Administrativa en sus niveles de tramite interno y trdmite externo y que se resume

en la siguiente tabla 22.

Tabla 22. P-valores para los niveles del factor gestién administrativa

Area en estudio F P-Valor
Obras privadas 248,643 0,000 (**)
Administracion tributaria 14,400 0,001 (**)
Transporte 0,273 0,605 (°)

(**) Diferencias altamente significativas  (°) Diferencia no significativa
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Esto nos indica que la percepcién de calidad para el tramite interno difiere muy
significativamente del tramite externo en las areas de las gerencias de obras privadas y en

las de administraciéon tributaria mas no en las areas de la gerencia de transporte.

Para el Factor Dimensiones de Calidad
La hipotesis planteada “La percepcion de calidad de parte del administrado es la misma
para las dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta y tiempo de espera que identifican

mejor los servicios ofrecidos por la MPH

Hy: B1 = B, = B3 La percepcion de calidad es la misma para las dimensiones

fiabilidad, capacidad de respuesta y tiempo de espera

Hy: B; # B; i#j  La percepcion de calidad difiere para las dimensiones fiabilidad,
capacidad de respuesta y tiempo de espera

De igual manera que en la hipotesis anterior, teniendo en consideracion los ANOVA de la

seccion anterior, se encontraron los p-valores para cada una de las areas donde se realizo

el anélisis del factor Dimensiones de Calidad en sus niveles de fiabilidad, capacidad de

respuesta y tiempo de espera y que de igual manera se resume en la siguiente Tabla 23.

Tabla 23. P-valores para los niveles del factor dimensiones de calidad

Area en estudio F P-Valor
Obras privadas 70,571 0,000 (**)
Administracion tributaria 11,700 0,000 (**)
Transporte 0,273 0,000 (**)

(**) Diferencias altamente significativas
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Observando los p-valor, en este caso las tres dimensiones difieren significativamente en
cada una de las areas pertenecientes a la gerencia de administracion tributaria y que como
se observo en los gréficos, es el tiempo de espera el que menos puntaje promedio tiene en

cada una de las areas.

c) Para la interaccion de los Factores Gestion Administrativa y Dimensiones de la
Calidad
La hipotesis planteada “Hay interaccion entre la gestion de administracion y las

dimensiones de la calidad ofrecidos por la MPH, desde la perspectiva de los administrados™

Hy: (aB)ij = 0Vi,j La percepcion de calidad es la misma cada una de las
interacciones

Hy: (aB)ij # 0 i#] La percepcion de calidad difiere significativamente entre cada
una de las interacciones

En el caso de la interaccidn, ésta significa si hay un comportamiento diferente entre los
niveles de gestion y las dimensiones de la calidad, y que como se observo en los ANVA,

se tiene lo siguiente

Tabla 24. P-valores para los niveles interaccidn gestion administrativa y dimensiones

Area en estudio F P-Valor
Obras privadas 28,571 0,000 (**)
Administracion tributaria 2,100 0,137 (°)
Transporte 2,114 0,136 (°)

(**) Diferencias altamente significativas (°) Diferencia no significativa
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Observando los p-valor, solo en el caso del area de gerencia de obras privadas hubo
interaccion, esto nos permite afirmar que en esta gerencia el puntaje promedio que el
administrado le da a los niveles de los factores en estudio son diferentes en cada interaccion
y se puede detallar luego cuales niveles de los factores son los que difieren

significativamente en puntuacion promedio como se mostré en la Tabla 24.
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CAPITULO V: DISCUSION

5.1.  Discusion de resultados

En el estudio fue realizado con una muestra de 138 administrados o contribuyentes a la
Municipalidad Provincial de Huaura (MPH) elegidos mediante muestreo aleatorio simple, a
quienes se les pidio mediante cuestionario calificar la calidad de servicio de la MPH a través de
sus diferentes dimensiones. En cuanto a la informacion general demogréafica, el 62% pertenecen
al Distrito de Huacho y el 38% a otros distritos. En una escala de 5 a 25 puntos para las dimensiones
de fiabilidad y capacidad de respuesta el mayor puntaje alcanzado fue de 22 puntos, mientras que

para la dimension tiempo de espera como maximo se llegd a 19 puntos (Ver graficos 1-3).

Los puntajes globales obtenidos para el tiempo de espera por los administrados procedentes de
Huacho fue de 49,30° +27,22, que como se observa tiene una D.E. bastante alta y para la calidad
de servicio de 84,52 + 10,316 para los procedentes de otros distritos casi con los mismos valores
(Ver tabla 5). El 26,1% que se corresponde con 36 administrados manifiestan haber permanecido
mas de 1 hora para sus tramites, de ellos, el 52,8% tuvo gestiones en el area de obras privadas,
estos indicaron verbalmente que el tiempo de permanencia se evitaria si tuvieran un buen sistema
en linea para seguir con el tramite y los pagos correspondientes, lo cual coincide con Wasantha
(2016), quien indica que la tecnologia, el canal de comunicacion y el conocimiento inciden

significativamente (p = 0,001) en la calidad del servicio.

El tiempo de espera, la orientacion al contribuyente y la amabilidad y educacién de los empleados
son los componentes fundamentales para una buena calidad de servicio, pues sus indices son muy

altos y se corresponden con el 83,3%, 76,1% y 71% respectivamente (Ver Tabla 8), coincidiendo
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plenamente con Xolani (2016), quien indica que la falta de acceso, la mala comunicacion, el
servicio no estandarizado y la falta de confiabilidad, credibilidad y cortesia eran problemas

importantes que comprometian la prestacion del servicio en la Municipalidad de Impendle.

Al igual que Martinez (2018), uno de los hallazgos mas importantes en este estudio, es que la
calidad de servicio considerada peor de lo esperado esta en relacién directa con el tiempo que durd
la gestion o tramite y no solo en un dia, sino la recurrencia en regresar a dar movimiento al
expediente (Gréafico 8 y Tabla 10) y que se demuestra estadisticamente mediante el estadistico
Tau-c de Kendall, encontrdndose una relacion altamente significativa para cada una de las
dimensiones con el tiempo de espera y por lo tanto con el nivel de percepcion del servicio brindado

(Ver Tabla 11).

Al hacer el andlisis en una escala vigesimal para los factores considerados como son gestion
de la administracion con sus niveles de tramite (interno) y ejecucion (trdmite externo) y por otro
lado el factor servicio en sus dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta y tiempo de espera,
se observo un puntaje promedio para el tramite interno de 12,71 y para el tramite externo de 9,91
(bastantes bajos ambos); pero en el caso del tramite externo los puntajes de fiabilidad, respuesta y
tiempo de esperason 11,57, 10,57 y 7,57 respectivamente (Ver Tabla 13). Definitivamente el nivel
de ejecucién o tramite externo es el de mas baja calidad y aqui repetimos lo que se dijo
anteriormente, se entiende que el bajo puntaje es debido a que el contribuyente o administrado
muestra su disconformidad regresar continuamente para obtener una respuesta definitiva y concluir
con su gestion de manera satisfactoria, como es el caso del Area de Obras Privadas en el que al
momento de hacer la encuesta, varios administrados mostraban su malestar al no darles la licencia
de construccion u otro documento que finalice su gestion, habiendo cumplido con todos los

requisitos.
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Asimismo, los graficos 9, 10 y 11, donde se visualizan los factores en estudio con sus
diferentes niveles, se observa que la gestion en su nivel de ejecucion (trdmite externo), presenta
los puntajes promedios mas bajos, tanto para el area de obras privadas como para el de
administracion tributaria dejando mucho que desear, sobre todo en lo que respecta al tiempo de
espera, ratificando lo dicho en el parrafo anterior; solo en el area de transito se evidencia que la
fiabilidad y la capacidad de respuesta tienen puntajes promedios mas altos para la gestion en su
nivel de ejecucion, en lo que respecta al tiempo éste también sigue siendo bajo. Varios de los
encuestados nos dijeron que la MPH debe de renovarse, que falta innovacion, debiendo utilizar las
tecnologias emergentes debido a que la carga administrativa es amplia, coincidiendo con a

investigacion de Morales y otros (2014).

Finalmente, se puede decir que en el Area de obras privadas los puntajes promedio de los niveles
de gestion 12,71 y 9,90 (Tabla 13) para tramite y ejecucidn respectivamente presentan una alta
diferencia significativa al encontrarse en el ANOVA un p-valor=0,000, de igual manera para las
diferentes dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta y tiempo de espera, conjuntamente
con las interacciones (gestion*dimensiones) quienes presentan alta diferencia significativa (p-
valor=0,000) (Ver Tabla 14). Los puntajes promedios mas altos para esta area del MPH, la tiene
la gestion de tramite interno con 13,4286 puntos en la dimension fiabilidad y los mas bajos también
en esta misma area, la gestién de tramite externo para la dimensién capacidad de respuesta y
tiempo de espera con puntajes 10,5714 y 7,5714, respectivamente y que se pueden visualizar mas

detalladamente en la Tabla 15.

En cuanto al area de administracion tributaria, también se repite el mismo patron tanto para gestion
como para las dimensiones al tener resultados del ANOVA con p-valores = 0,000 como se observa

en la Tabla 18, mas no hay interaccion entre ellas. En el area de transportes, en cambio, solo son
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significativas las dimensiones, mas no el factor gestion, pues no hay diferencia significativa entre

sus niveles de tramite interno y ejecucion (p-valor=0,605).
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Luego de haber analizado y discutido los resultados a través de los valores que arrojé los
datos de la muestra en estudio, a nivel general se puede decir que la administracion de la
MPH, tiene falencias sobre todo en lo que respecta a la gestion de la administracion en su
nivel de ejecucion, lo cual implica insatisfaccion por parte del administrado y que se
visualiz6 a través de la construccion de un arreglo factorial. Las conclusiones mas

importantes en este estudio son:

a. Es perfectamente factible construir un arreglo factorial para evaluar la calidad de
servicio que brinda la MPH con la finalidad de encontrar algunos puntos negativos y
que permitiran luego el mejoramiento del mismmo.

b. Lapercepcion de calidad de parte del administrado no es la misma tanto para la gestion
administrativa (Tramite interno) como para la ejecucion (tramite externo) en la MPH.

c. La percepcion de calidad de parte del administrado no siempre es la misma para las
dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta y tiempo de espera que identifican
mejor los servicios ofrecidos por la MPH, depende mucho del area en la que se realiza
el estudio.

d. Finalmente, se puede afirmar que hay algunas interacciones entre la gestion de
administracion y las dimensiones de la calidad ofrecidos por la MPH, desde la

perspectiva de los administrados.
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Recomendaciones

En este estudio se adopt6 algunas dimensiones del modelo ServQual como son fiabilidad,

capacidad de respuesta y tiempo de espera, este Ultimo, considerado por el autor como

preponderante y que en el modelo ServQual esta como parte integrante de otra dimension,

y que para nuestra realidad administrativa se integra muy bien al estudio; en ese sentido, el

autor de esta tesis considera las siguientes recomendaciones.

a)

b)

Realizar la misma investigacion, pero para todas las areas que comprenden las
diferentes gerencias de la MPH. Considerando siempre el tiempo de espera, pero ya
no como nivel del servicio de calidad sino como factor en estudio.

Evaluar constantemente al personal administrativo para una mejora continua, pero no
a través de un examen, sino haciéndole seguimiento a su accionar desde el punto
donde labora, y no solo a ellos sino también a los gerentes y asesores que muchas
veces no son profesionales del area.

Establecer el mismo estudio, pero adicionando algunas caracteristicas sociales y
demogréficas del administrado como sexo, edad y sobre todo nivel de educacion;
pues en algunos de los casos, los administrados no ingresan de manera correcta su
expediente y por otro lado la orientacion que da la MPH es muy pobre, con lo cual
un expediente es procesado para llegar finalmente al mismo administrado
concluyendo que no es el &rea donde debe de haber sido ingresado o que le falta algin

otro documento anexo .
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Anexo 01. Matriz de consistencia

Unidad de observacién: Administrado que recurre a la MPH por un tramite.

PROBLEMA OBIJETIVOS HIPOTESIS e METODOS Y TECNICAS
Problema General: Objetivo General: Hipdtesis General: . DE INVESTIGACION
¢Es factible la construccion de un Construir un arreglo factorial como | La construccién de un arreglo
arreglo factorial orientado a propuesta que permita visualizar la | factorial orientado a la mejora de Métodos:
mejorar la calidad del servicio de la | mejora de la calidad del servicio de | la calidad del servicio de la MPH a Estudio transversal
MPH desde la perspectiva de los la MPH desde la perspectiva de los | través de la percepcién del Descriptivo
administrados? administrados administrado es perfectamente Enfoque cuantitativo
factible. Disefio no experimental
Problemas Especificos: Objetivos Especificos: Hipdtesis Especificas: Explicativo
1 ¢Cémo percibe el administrado la | 1.Determinar si la percepcién de 1.La percepcién de calidad de
calidad del factor gestion calidad de parte del administrado | parte del administrado es la Técnicas estadisticas:
administrativa en sus niveles de es la misma tanto para la gestion misma tanto para la gestion Analisis estadistico
tramite interno y tramite externo | administrativa (Tramite interno) administrativa (Tramite interno) correlacio.nlal y o
ofrecida por la MPH? como para la ejecucién (tramite como para la ejecucidn (tramite Calid comparacion mediante
externo) en la MPH externo) en la MPH ad de ANOVA
2 ¢COmo percibe el administrado la | 2.Determinar si la percepcion de 2.La percepcidn de calidad de servic | pecoleccion de d )
calidad a través de las calidad de parte del administrado parte del administrado es la io ecoleccion de datos:

dimensiones fiabilidad,
capacidad de respuesta y tiempo
de espera que identifican mejor

los servicios ofrecidos por la MPH
?

es la misma para las dimensiones
fiabilidad, capacidad de
respuesta y tiempo de espera
que identifican mejor los
servicios ofrecidos por la MPH.

misma para las dimensiones
fiabilidad, capacidad de
respuesta y tiempo de espera
gue identifican mejor los
servicios ofrecidos por la MPH

3 ¢(Existe interaccién de los
factores gestion dey las
dimensiones de la calidad
ofrecidos por la MPH, desde la
perspectiva de los
administrados?

3.Determinar si existe interaccién
entre la gestidn de
administracién y las dimensiones
de la calidad ofrecidos por la
MPH, desde la perspectiva de los
administrados.

3.Hay interaccién entre la gestién
de administracion y las
dimensiones de la calidad
ofrecidos por la MPH, desde la
perspectiva de los
administrados .,

Mediante cuestionario
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Anexo 02. Cuestionario

CUESTIONARIO SOBRE EL SERVICIO PERCIBIDO EN LA MPH

Estimado Administrado: Con la finalidad de evaluar la calidad de servicio de la Municipalidad de Huaura-
Huacho (MPH), solicitamos su apoyo para calificar las afirmaciones siguientes y que serviran para sugerir
algunos cambios en la administracion si ese fuera el caso.

ESCALA: del 1 al 5 (donde 1 corresponde a muy en desacuerdo y 5 corresponde a muy de acuerdo)

FIABILIDAD:

PUNTAJE
1,23 |4]|5

Sobre el personal administrativo

Presentan un comportamiento que genere confianza y seguridad.

Al hacer una consulta, soy atendido en funcién de lo que pregunto

Son fiables al dar una repuesta concreta

Muestran respeto en el intercambio social administrador-administrado
Son profesionales en su desempefio

CAPACIDAD DE RESPUESTA:

PUNTAJE
12| 3|45

Respecto a su tramite o solicitud

Su tramite concluyd en el area correcta

No tuvo que pasar a otra oficina para la respuesta a su tramite

La respuesta a su tramite es concordante con lo solicitado

En el drea correspondiente le dieron seguridad a su tramite
Hay una pagina para hacer seguimiento virtual a su expediente

TIEMO DE ESPERA:

PUNTAJE
1,23 /4|5

Seguridad en los tramites del contribuyente

Considera que el tiempo de espera al iniciar el tramite es minimo

Al tiempo que le dijeron que vuelva estuvo su tramite finalizado
No regresd varias veces por el mismo tramite

Cuanto tiempo estuvo en la MPH al inicio de su trdmite

Los pagos se corresponden con los del TUPA

¢Cuanto tiempo durd su tramite en la MPH?

¢Cudntas veces tuvo que regresar por su tramite?

CALIFICACION FINAL AL SERVICIO:

Considerar actitudes, tiempo de espera, respeto, responsabilidad, trato, etc
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Anexo 03. Ficha de opinién de experto

I. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres

Educacion

MPH

del experto MIGUEL ANGEL AGUILAR LUNA VICTORIA
informante
Nombre del
Grado Académico Especialidad instrumento de Autor del instrumento
evaluacion
Dr. en Ciencias de la ) Cuestionario sobre el
ESTADISTICA servicio percibido en la

Titulo de la
investigacion:

Arreglo factorial orientado a mejorar la calidad de servicio de la
Municipalidad de Huacho

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

Indicadores y
Criterios

DEFICIENTE
A 20

DE 00
5

REGULAR BUENO
DE21A 40 DE 41 A 60

MUY BUENO
DE 61A 80

EXCELENTE
DE 81 A 100

0

11

16

21

26 | 3 36 | 4 46 | 51 56

61

66

71

76

81

86

91

96

5

10

15

20

25

30 | 35 | 40 | 45 50 55 | 60

65

70

75

80

85

90

95

100

Claridad
Los items estan formulados con
lenguaje apropiado y comprensible

X

Objetividad
Esta expresado en conductas
observables

Organizacion
Hay organizacion logica en la
redaccion de los items

Suficiencia
Los items son suficiente para medir
los indicadores en estudio

Intencion
Es adecuados para valorar los
indicadores que se pretende medir

Coherencia
Hay coherencia entre variables e
indicadores

Consistencia
Los items estan basados en
aspectos sobre el tema en estudio

Viabilidad
Es posible su aplicacién y
ejecucion

PROMEDIO DE VALORACION

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

| Puntaje (de 02 100) | 97% APLICAR EL CUESTIONARIO
Lugar y fecha D.N.L Firma y sello del experto informante
HUACHO, 14.01.2022 17854491
g gt Ange A Liena Vicione
ESTADISTICO

COMAP N® 21
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Anexo 04. Datos pasados del cuestionario (sin realizar data miining)

TIEMPO DE ESPERA

P

10
21

17
12
20
20
20
18
13
10
10
21

13

20
14
12
10
12
18
16
10
18
14
16
19
22
16

18
17
10

14

12

1

0

9

8

7

CAPACIDAD DE RESPUESTA

S

5

4

3

2

FIABILIDAD
PO PO|PO P11 P1|(FA|P1|P1|P1 P1|RE(P1 P1 P1|P2|P2]|ES

B

1

0

9

8

7
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