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RESUMEN

Objetivo: Determinar la relacion entre la calidad de servicios y la satisfaccion del usuario en
la Municipalidad Provincial de Huaral, periodo 2018. Métodos: El tipo de esta investigacion
es correlacional, cuyo proposito es determinar la relacion entre las dos variables, esta
investigacion es de nivel basica, el disefio no experimental de corte transversal de enfoque
cuantitativo. La muestra estuvo conformada por 355 usuarios entre mujeres y hombres, con un
nivel de confianza de 95%, para el analisis correspondiente se emplearon tablas de frecuencia
y prueba estadistica, a través del programa informaético Statistical Package Social Sciences
version 23.0, para hallar los resultados de la aplicacion de los cuestionarios. Resultados: El
42% de los usuarios que han acudido a la Municipalidad manifiestan que la calidad de servicios
es alta, un 29.6% que su nivel de calidad de servicio es moderado y un 28.5% manifiestan que
su nivel de calidad de servicios es bajo. Con respecto al nivel de satisfaccion el 36.3%
manifiestan que su nivel de satisfaccion respecto a los servicios que brinda la Municipalidad
es moderado, un 33.2% manifiesta que su nivel de satisfaccion es alto y un 30.4% manifiestan
que su nivel de satisfaccion es bajo. Conclusion: Con el estudio se determino con un valor p=
0.000 > 0.05 se acepta la hipotesis alternativa también se determino el coeficiente de Spearman
lo cual evidencia una correlacion de 0.887, lo cual significa que existe una correlacion positiva
muy fuerte entre la calidad de servicios y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad
Provincial de Huaral, periodo 2018, las variables son directamente proporcionales lo cual a
medida que la calidad de servicios mejora la satisfaccion del usuario llegara a niveles de

excelente bueno.

Palabras claves: Calidad, Servicios, Satisfaccion y Usuario.
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ABSTRACT

Objective: To determine the relationship between the quality of services and user satisfaction
in the Provincial Municipality of Huaral, 2018 period. Methods: The type of this research is
correlational, whose purpose is to determine the relationship between the two variables, this
research is of Basic level, non-experimental cross-sectional design of quantitative approach.
The sample consisted of 355 users between women and men, with a 95% confidence level, for
the corresponding analysis frequency tables and statistical tests were used, through the
Statistical Package Social Sciences version 23.0 software, to find the results of the application
of the questionnaires. Results: 42% of users who have come to the Municipality state that the
quality of services is high, 29.6% that their level of service quality is moderate and 28.5% state
that their level of quality of services is low. Regarding the level of satisfaction, 36.3% state
that their level of satisfaction with the services provided by the Municipality is moderate,
33.2% state that their level of satisfaction is high and 30.4% state that their level of satisfaction
is low. Conclusion: With the study it was determined with a value p = 0.000 <0.05 the
alternative hypothesis was accepted, the Spearman coefficient was also determined which
evidences a correlation of 0.887, which means that there is a very strong positive correlation
between the quality of services and user satisfaction in the Provincial Municipality of Huaral,
2018 period, the variables are directly proportional, which as the quality of services improves

user satisfaction will reach excellent levels.

Keywords: Quality, Services, Satisfaction and User.
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INTRODUCCION

Es comun observar que a las personas que acuden a las Municipalidades, muchas veces no se
les trata bien. Aln se mantiene esa idea equivocada de que la institucién publica en este caso
las Municipalidades, son las que hacen el gran favor; pero en realidad la razon de ser de los

gobiernos locales, son los usuarios que acuden a ella.

Las instituciones deben contar con adecuadas sala de espera, folletos al alcance de los clientes,
personal uniformado, atender en forma personalizada y con mucha rapidez, cumplir con algln
tramite que hayan prometido entregar en un tiempo determinado, esto permite que los usuarios

cumplan con sus expectativas cuando acudan a ellas.

La gerencia debe estar involucrada en disefiar un plan de servicios al usuario, los servicios
deben ser més acelerado y preciso, contratar el personal adecuado, capacitar constantemente al
personal y realizar una medicion mensual sobre la calidad de servicio, esto posibilitara a

realizar mejoras de manera constante, para el bien de los usuarios y para la misma institucion.

La presente investigacion toca un tema fundamental, el cual se debe de investigar con mayor
detalle, buscando en todo momento mejorar el servicio que se les ofrece a los usuarios en las
diversas instituciones publicas. Por esta razon se toca este tema de la calidad de servicios y la

satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de Huaral, periodo 2018.
La presente investigacion titulada, esta estructurado de la siguiente manera:

El capitulo I, se refiere al problema de investigacion, donde se presenta la descripcién de la
realidad problematica, formulacion del problema, objetivos de la investigacion, justificacion

de la investigacion, delimitacion del estudio, viabilidad del estudio.

El capitulo 11, se basa en la fundamentacién tedrica de esta investigacién donde se considerd

los trabajos que se realizaron previos a esta investigacion y el marco teérico donde se define la

XVii



calidad, servicios, satisfaccion y usuario, lo cual conforman la variable (X) y la variable (),

definiciones conceptuales y formulacion de hipotesis.

El capitulo 111, se presenta la metodologia de investigacion, lo cual esta conformado por el
disefio metodoldgico, poblacion y muestra, operacionalizacién de variables, técnicas e
instrumento de recoleccidn de datos, técnicas para el procesamiento de la informacion de la

encuesta.

El capitulo 1V, se presenta los resultados de la investigacion donde se afirma claramente que
la calidad de servicios se relaciona directa y significativamente con la satisfaccion del usuario

en la Municipalidad Provincial de Huaral, periodo 2018.

Por otro lado en el capitulo V, se realizo las discusiones, conclusiones y recomendaciones,
donde se analizan e interpretan los resultados, en las conclusiones se considerd cada una de las
contrastaciones de las hipdtesis, del mismo modo en la parte final se planted las

recomendaciones.

Finalmente se presenta el Capitulo VI, permitio realizar el trabajo metodologico de la
investigacion cientifica, ya que las fuentes de informacion se encuentran sustentadas en la
bibliografia con diferentes autores lo cual han enriquecido este trabajo. Por ultimo en los
anexos se adjunté la matriz de consistencia, operacionalizacion de variables, instrumento de

recoleccion de datos, resultados de la encuesta realizada, entre otros.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problematica
En nuestro pais, muchas de las entidades publicas y privadas no ponen énfasis en

brindar calidad de servicio, la meritocracia, la falta de ética profesional y la corrupcion
han hecho que el servicio de las entidades publicas ofrezca un pésimo servicio a los

ciudadanos que concurren a ellos.

Segun la constitucion politica, los gobiernos locales promueven el desarrollo, la
economia local y la prestacion de los servicios publicos de su responsabilidad, del mismo
modo la ley organica de Municipalidades nos manifiesta respecto al servicio, que es una
obligacion irrestricta de las Municipalidades, ya que representan a los ciudadanos, tiene
como objetivo garantizar a los ciudadanos el ejercicio pleno de sus derecho individuales y
sociales ademas promover la adecuada prestacion de los servicios publicos locales,

fomentar el bienestar de los ciudadanos y el desarrollo integral y armonico de su localidad.

La variable calidad de servicios gira entorno a cinco dimensiones, las cuales son:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia; lo cual

permitio identificar las deficiencias del servicio en la Municipalidad Provincial de Huaral.

Dentro de su plan estratégico al 2021 la Municipalidad Provincial de Huaral, se planted
alcanzar estandares 6ptimos de gestion y desarrollo urbano, rural, econdémico y social, con
mecanismos que promueven la participacion de la poblacion en alianza con el sector
publico y privado, sin embargo, no estan haciendo mencién de un punto muy importante
la cual es la base para que todo lo planificado pueda ser logrado exitosamente, la calidad

del servicio.

Existen muchos factores por el cual los trabajadores no realicen un buen servicio al

usuario una de los cuales puede ser falta de capacitacion administrativa, no tener claro del



proceso incluso la monotonia de trabajo, sin embargo no es excusa para no lograr un ideal

servicio al cliente.

La Municipalidad Provincial de Huaral, viene laborando con silleterias en posiciones
inadecuadas lo cual no define a que area de atencion corresponde, las instalaciones
presentan poca iluminacion, incluso no cuentan con folletos al alcance del usuario, en
muchas oportunidades la Municipalidad no cumple con lo prometido, mucho de los
trabajadores desconocen cdmo resolver las quejas, sugerencias, reclamos, es decir
muestran incapacidad para desarrollarse en su area, generando incomodidad en los
usuarios ya que no les brindan los servicios de manera oportunay si lo hacen tardan mucho
tiempo. Los tramites burocraticos no contribuyen a la rapida atencion de las demandas de

los usuarios y lograr satisfacer las expectativas de los usuarios.

Los trabajadores no tienen conocimientos sobre la calidad de atencion que se le debe
brindar al usuario, asi como el trato y la amabilidad que tienen que brindar a cada uno de
los usuarios que acuden de manera frecuente a resolver o solicitar su demanda, lo cual es

muy importante y primordial para hablar sobre la calidad de servicios.

En la Municipalidad Provincial de Huaral, los trabajadores vienen laborando con una
calidad de servicios que no es el adecuado, por lo expuesto la calidad en los servicios
publicos es una exigencia y obligacion indispensable de cada Municipalidad a lo largo y
ancho de nuestro pais, por lo tanto toda institucion publica y privada tienen el gran
compromiso de ofrecer servicios de calidad a la poblacion, en un plazo adecuado y
favorable, en consecuencia se debe mejorar las condiciones en la atencién al ciudadano
que concurre a la Municipalidad, tomando en cuenta que los usuarios son los agentes mas

importantes de una institucion, ya que sin ellos no existiria las instituciones.



Finalmente esta investigacion nace frente a la necesidad de determinar la relacion entre
la calidad de servicios y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de
Huaral.

1.2 Formulacion del Problema

1.2.1 Problema General

¢Qué relacion hay entre la Calidad de servicios y la satisfaccion del usuario en la

Municipalidad Provincial de Huaral, periodo 2018?

1.2.2 Problemas Especificos

a) ¢Cual es larelacion entre la calidad de servicios y los elementos tangibles en la

Municipalidad Provincial de Huaral, periodo 2018?

b) ¢Cual es la relacion entre la calidad de servicios y la fiabilidad en la

Municipalidad Provincial de Huaral, periodo 2018?

c) ¢Como se relaciona la calidad de servicios y la capacidad de respuesta de los

trabajadores en la Municipalidad Provincial de Huaral, periodo 2018?

d) ¢Como se relaciona la calidad de servicios y la seguridad en los trabajadores en

la Municipalidad Provincial de Huaral, periodo 2018?

e) ¢Qué relacion hay entre la calidad de servicios y la empatia de los trabajadores

en la Municipalidad Provincial de Huaral, periodo 2018?



1.3 Objetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivo General

Determinar la relacion entre la calidad de servicios y la satisfaccién del usuario en

la Municipalidad Provincial de Huaral, periodo 2018

1.3.2 Objetivo Especifico

b)

d)

Determinar la relacién entre la calidad de servicios y los elementos tangibles

en la Municipalidad Provincial de Huaral, periodo 2018.

Identificar la relacion entre la calidad de servicios y la fiabilidad en la

Municipalidad Provincial de Huaral, periodo 2018.

Conocer la relacion entre la calidad de servicios y la capacidad de respuesta de

los trabajadores en la Municipalidad Provincial de Huaral, periodo 2018.

Conocer la relacion entre la calidad de servicios y la seguridad en los

trabajadores en la Municipalidad Provincial de Huaral, periodo 2018.

Determinar la relacion entre la calidad de servicios y la empatia de los

trabajadores de la Municipalidad Provincial de Huaral, periodo 2018.



1.4 Justificacion de la Investigacion
1.4.1 Justificacion teorica
El interés por el estudio de este tema surgié ante la necesidad de generar
reflexion sobre la calidad de servicios que se viene ofreciendo actualmente y su
relacién con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de
Huaral. Se busca que se tome conciencia de cudn importante se ha convertido
en estos dias el servicio que se viene ofreciendo al usuario y como estos han ido
incrementando sus niveles de exigencia respecto a un servicio. Para ello se va a
tomar como referencia informacion ya existente y como apoyo al problema de

investigacion.

1.4.2 Justificacion practica

La justificacion practica de la presente investigacion consiste en comprobar que
existe una relacion significativa entre la calidad de servicios y la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad Provincial de Huaral, para lo cual se piensa detectar
las deficiencias de la Municipalidad Provincial respecto al servicio que viene

ofreciendo a los usuarios.

1.4.3 Justificacion social

Los resultados de la presente investigacion permitiran conocer los factores que
la Municipalidad Provincial de Huaral deberia tomar en cuenta y mejorar en la
calidad de los servicios, es decir todas sus dimensiones dentro de la
Municipalidad, con el fin de favorecer a todo los usuarios que acuden a diario a
la Municipalidad a solicitar su demanda, lo que contribuird a un bien social.

Finalmente esta investigacion servird como base de investigacién para otros

estudios similares a calidad de servicios y satisfaccion del usuario.



1.5 Delimitacion del estudio

Delimitacion Espacial
El estudio de investigacion se realizo en el distrito de Huaral, departamento de Lima.
Delimitacion temporal

Todos los datos que han sido considerados en esta investigacion, corresponden al afio

2018.

1.6 Viabilidad del estudio
Es viable porque se cuenta con los recursos suficientes, disponibilidad de tiempo y no

se va a tener inconvenientes para recolectar datos.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion
2.1.1. Antecedentes a nivel Internacional
Ruamo, (2015) realizé un estudio titulado Calidad de servicios y satisfaccion
de los clientes del Banco Guayaquil de la ciudad de Tulcan, cuyo objetivo
principal es, analizar la calidad de servicios y satisfaccion de los clientes del
Banco de Guayaquil de la ciudad de Tulcan, utilizando las teorias de Deming,
Alibrecht y Juran (1989) cuyo metodologia de estudio corresponde a un enfoque
con alcance de tipo descriptivo correlacional. La poblacion para esta
investigacion, estuvo conformado por clientes que acuden al Banco de
Guayaquil, para este estudio se asume que es de una poblacion infinita, lo cual
se procedio con el célculo del tamario de la muestra lo cual fue 260 clientes que
acuden al banco de Guayaquil. Para esta investigacion utilizo la técnica de
recoleccion de datos la encuesta y como instrumento un cuestionario de escala
Likert, lo cual facilito para extraer informacion necesaria para el analisis y
tabulacion de los datos en el software estadisticos SPSS. Donde el investigador
concluye que el trato que reciben los clientes del Banco de Guayaquil de la
ciudad de Tulcan es favorable. De acuerdo a esta investigacion el investigador
sugiere implantar valores como el profesionalismo, responsabilidad, respeto,
ética, que a la vez los empleados de esta entidad adquieran compromiso con
miras a una actitud proactiva. Finalmente esta investigacion beneficiaria al
cliente de la entidad financiera, es decir a los clientes actuales y nuevos, ya que
mejorara el nivel de calidad de servicios y se espera obtener como resultados la
satisfaccion de cada uno de sus clientes con la finalidad de que se sientan

identificado con la entidad. Por lo tanto el Banco de Guayaquil se vera



beneficiado por el logro de mayor prestigio, ya que el mejor referente de

satisfaccion es el cliente.

Cafias, Maravilla y Ramirez (2012) elaboraron la investigacion titulada
Calidad del Servicio y la Satisfaccion de los Clientes en el Citibank de El
Salvador cuyo objetivo principal fue evaluar la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes en el Citibank de El Salvador, en esta investigacion
utilizé la teoria como soporte de Deming, Alibrecht y Juran. Cuya metodologia
de investigacion corresponde tipo descriptivo correlacional de disefio no
experimental, para esta investigacion aplico la prueba estadistica de Rho de
Spearman que muestra un coeficiente de correlacion de 67% una significancia
bilateral de 0.00%; afirmando que existe relacion directa y significativa, y que
la calidad de servicios esta relacionada significativamente con la satisfaccion de
los clientes en el Citibank de El Salvador. La conclusion a la que llegan los
autores es la existencia de clientes de Citibank de algunos sin conformidades
con la atencion que se le brinda, muchos de ellos relacionados con la poca
atencién con respecto a sus consultas, ya que el 67% de los encuestados dicen
que se sienten ignorados al no contar con la atencién adecuada que merecen, sin
embargo ellos concurren al Citibank de El Salvador debido a otros factores

como la rapidez al momento de efectuar un crédito bancario.

Civera, (2008) realizé un estudio titulado “Analisis de la relacion de la calidad
y satisfaccion en el ambito hospitalario en funcién del modelo de gestion
establecido”, pues sefiala que la preocupacion de la calidad y de los centros
sanitarios por su mejora continua va incrementando cada vez méas para su
investigacion su muestra fue 339 usuarios lo cual realiz6 entrevistas personales
distribuidas entre el hospital privado de Valencia capital “Hospital 9 de
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2.1.2.

Octubre”, el hospital publico de Sagunto-Valencia y el hospital publico de
gestion privada de Alzira. Lo cual realizé 171 encuestas en el hospital publico
de Sagunto, 92 encuestas en el hospital privado 9 de Octubre de Valencia 'y 136
encuestas en el hospital de Alzira, logrando asi un total de 339 encuestados.
Dando lugar a un error muestral de 5%, un nivel de confianza de 95.5% y un
p=0=0.5. Donde el universo ha sido individuos mayores de 18 afos.

Llego a las conclusiones de que el trato a los pacientes en los tres hospitales son
personalizados y son buenas la atencion a los pacientes en estos hospitales pero
existen diferencias de acuerdo a cada hospital sin embargo son minimas, las
generaciones de confianza que inspira el personal del hospital a sus clientes son
altas, en cuanto a la infraestructura en ambos hospitales les falta mejorar la

comodidad en la sala de espera y consultas.

Antecedentes a nivel Nacional

Cervera y Yluf (2017) Elaboraron la investigacion titulada: Calidad de
servicios y satisfaccion del usuario del centro materno infantil Juan Pablo II,
Villa el Salvador 2017, fue realizado en la Universidad Cesar Vallejo, tuvo
como objetivo general identificar la relacion entre la calidad de servicio y
satisfaccion del usuario del centro materno infantil Juan Pablo I, Villa el
Salvador 2017. El tipo de investigacion realizada fue sustantiva de nivel
descriptivo, de enfoque cuantitativo; de disefio no experimental. La poblacion
estuvo conformado por los usuarios del centro materno infantil Juan Pablo I, la
muestra fue 259 usuarios y el muestreo fue no probabilistico. La técnica
empleada para recolectar informacion realizdé una encuesta y los instrumentos

de recoleccién de datos fueron los cuestionarios, debidamente validados a través
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de juicio de expertos y determinando su confiabilidad Alfa de Cronbach: (0.954
y 0.962), que demuestra alta confiabilidad. Ha obtenido el Rho de Spearman, en
donde el valor del coeficiente de correlacion es (r=0.828) lo que indica una
correlacion positivamente alta, ademéas el valor de P=0,05 y en consecuencia la
relacion es significativa al 95%. Por lo tanto se determina que hay un indice de
afirmacion que la calidad de servicio se relaciona positivamente con la
satisfaccion del usuario del centro materno infantil Juan Pablo IlI, Villa el

Salvador 2017

Ramirez (2016) elabord la investigacion titulada: Calidad de servicios y
satisfaccion del area de farmacia del hospital Santa Gema de Yurimaguas fue
realizado en la Universidad Cesar Vallejo, tuvo como objetivo general
determinar la relacion entre la calidad de servicios y la satisfaccion del usuario
en el area de Farmacia del hospital Santa Gema de Yurimaguas 2016. El tipo
de investigacion realizada es descriptivo correlacional. La poblacion estuvo
conformada por 120 usuarios que reciben servicios de la farmacia del hospital
Santa Gema, entre los meses de julio y agosto de 2016, lo cual tomé como
muestra al 25% del total de la poblacién por lo que la muestra fue 30 usuarios y
el muestreo fue no probabilistico. La técnica empleado para la recoleccion de
datos fue la encuesta y como instrumento de recoleccion de datos fue el
cuestionario, siendo debidamente validados a través de juicio de expertos con
profesionales en gestion publica y conocedores del proceso de investigacion
cientifica. En esta investigacion se demostrd que existe una relacion directa y
positiva con un coeficiente de 0.2705 entre la calidad de servicios y la

satisfaccion del usuario en el area de Farmacia del hospital Santa Gema de
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Yurimaguas, 2016; es decir en cuanto mejor es el servicio, mayor es la

satisfaccion de los pacientes.

Redhead, (2013) Elaboré la tesis denominado “Calidad de servicio Yy
satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Miguel Grau Distrito de
Chaclacayo” realizado en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, tuvo
como objetivo general establecer la relacion que existe entre la calidad de
servicios y la satisfaccion del usuario del centro de salud Miguel Grau de
Chaclacayo, en el afio 2013. El disefio de esta investigacion fue no experimental,
transeccional de nivel descriptivo correlacional, ademas para recopilar la
informacion utilizo el cuestionario de calidad de servicios (servqual) y el
cuestionario de satisfaccion del cliente externo, la muestra fue 317 clientes
externos del centro de salud Miguel Grau de Chaclacayo. En esta investigacion
demostrd que existe una relacion directa y significativa entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario del centro de salud Miguel Grau de
Chaclacayo, 2013. Las palabras claves utilizados en esta investigacion fueron:
calidad del servicio, satisfaccion del usuario, empatia, elementos tangibles,
fiabilidad, seguridad y capacidad de respuesta.
2.2 Bases Teoricas
En la presente investigacion los conceptos contribuyen y dan sustento al desarrollo de esta,

entre las cuales se citan a los siguientes autores:

2.2.1. Calidad de servicios

2.2.1.1. Calidad

Vargas y Aldana, (2007) definen a la calidad como la busqueda

continua de la perfeccion, lo cual tiene que ver con la capacidad
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creativa e innovadora de los colaboradores y centrar todo los procesos
de produccién en el hombre y a partir de él se construiran los productos
y servicios que le llevard, a satisfacer deseos, expectativas y

necesidades dentro de un marco razonable.

Imai, (1998) sefiala que la calidad, no solo se va referir a los servicios,
productos determinados, sino se va a referir a la condicién de cada uno
de los procesos lo cual se relacionan a dichos productos y servicios. Ya
que la calidad pasa por cada una de las fases de actividad de una
entidad, es decir pasa por todo los procesos de desarrollo, disefio,
produccién, venta y mantenimiento de los servicios que brinda una

determinada entidad.

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988) sefialan que la calidad percibida
es relativo, supone un nivel de abstraccion més alto que cualquiera de
los atributos especificos del producto y tiene una caracteristica
multidimensional es decir involucra varios aspectos como: reducir
variabilidad, satisfacer las necesidades de los clientes, mejorar
permanentemente, y cambiar la cultura de la organizacion, para

conseguir los niveles mas altos de calidad con los recursos disponibles.

2.2.1.2. Servicio

Fisher y Navarro, (1994) manifiestan que el servicio es un tipo de bien
econdmico, constituye lo que se denomina el sector terciario, donde
todo el que trabaja y no produce bienes supone que produce servicios;

es decir que los roles ejercidas por los individuos con otros individuos
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tiene como finalidad lograr que estos roles cumplan con la satisfaccion

de recibirlo.

2.2.1.3. Calidad de Servicios

Segun Pizzo, (2013) sefiala que la calidad de servicios es el habito
desarrollado por una organizacion para intepretar las necesidades y
expectativas de sus usuarios y ofrecerles, en consecuencia, un servicio
accesible, adecuado, &gil, flexible, apreciable, Gtil, oportuno, seguro y
confiable, aln bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera
que el wusuario se sienta comprendido, atendido y servido
personalmente, con dedicacion y eficacia, y sorprendido con mayor
valor al esperado, proporcionando en consecuencia mayores ingresos y

menores costos para la organizacion.

Miranda, Chamorro y Rubio, (2007) mencionan que la calidad de
servicios es aquella donde se basa en canalizar, en equilibrar , superar
toda las expectativas que el usuario desea recibir del servicio prestado.
Pues en esta situacion la calidad de servicios es aquella quien va a
justificar las expectativas del usuario, es decir satisface a las exigencias
como todo consumidor, ya que los Unicos principios a tener en cuenta

son los establecidos por el usuario.

Camison, Cruz 'y Gonzales, (2007) sefialan que la calidad de servicios
se da debido a la coincidencia entre el servicio esperado con el servicio
esperado por los usuarios, lo cual la calidad de servicios viene ser
determinada por el nivel en el cual las condiciones de los requisitos

deseados por el usuario sean percibidos de acuerdo a lo esperado, es
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decir se logra la satisfaccion de las necesidades y expectativas del

usuario.

2.2.1.4. Dimensiones de Calidad de Servicios

Miranda, Chamorro & Rubio, (2007), sefialan siguientes dimensiones lo

cual son determinantes para lograr la calidad de servicios:

a)

b)

Accesibilidad. Esto comprende a la capacidad con la que va a
contar la organizacion en cuanto ser comprensible y a la vez
facilitar a la comunicacion con el cliente. En consecuencia es
importante para todos quienes esten en contacto con el cliente
sean expresivos con ellos. Es por ello que muchas de las
empresas para lograr incrementar esta accesibilidad deben contar
con lineas de atencion al cliente durante las 24 horas.
Capacidad de respuesta. Se refiere a que toda las
organizaciones deben contar con la disposicion adecuada y
oportuna en cuanto a la atencion, brindando un servicio eficiente
por parte del personal. Por cuanto si existiese algin error
cometido, la empresa debe reaccionar de la mejor manera
posible, como consecuencia de ello dependera el grado de
apreciacion que el cliente tenga de nuestra organizacion de
acuerdo a su percepcion dependera si el servicio ofrecido es
considerado de calidad.

Comprension. Se trata del énfasis con las que debe poner la

organizacion por conocer al cliente y sus necesidades de acuerdo
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d)

9)

h)

a eso se deberia poner atencion personalizada eficaz y eficiente
al cliente.

Comunicacion. Se refiere al estilo de lenguaje que va utilizar la
organizacion, lo cual esta debe ser clara y precisa, adecuado para
cada tipo de cliente o usuario, asi como también, prestar la
adecuada atencion a sus dudas e inquietudes mostrando
disposicién para escuchar.

Cortesia. Comprende al comportamiento del personal de buena
costumbres en su mejor expresion, donde todos los participantes
de una entidad en su clientes se encuentren relajados y comodos
el uno con los otros. Es decir busca establecer una relacion
estable entre las partes, donde se respeta las necesidades de los
clientes.

Credibilidad. Comprende a la capacidad de generar confianza
lo cual viene ha ser el grado de valor que va emitir el personal
con la verdad sobre la informacion de los servicios y productos
que ofrece una organizacion sin emitir falsas expectativas del
servicio que se le va a brindar a un determinado cliente.
Elementos tangibles. Esto comprende a la apariencia de las
instalaciones tanto como del personal. Asi, por ejemplo, la
limpieza en los uniformes del personal esto causa una primera
impresion fundamental de cara a la satisfaccion de sus clientes.
Fiabilidad. Se refiere a la habilidad que posee un servidor tanto

publico o privado para ofrecer un servicio adecuado sin desviarse
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),

de lo requerido, cumpliendo con todas sus responsabilidades que
han sido pactadas.

Profesionalidad. Se refiere a la capacidad del personal con sus
competencias, discernimiento y destrezas adecuadas para
efectuar el servicio a cabalidad.

Seguridad. Hace referencia a la ausencia de desconfianza por
parte del personal tanto publico o privado. Es decir el personal
que labora en un determinado tendra la capacidad de inspirar

confianza y certeza de lo que esta ofreciendo.

Asi mismo Moyano, Bruque, Martinez y Marqueira, (2011) indicaron

que las dimensiones de la calidad de servicios son cinco basandose en

los pioneros Zeithaml, Parasuraman y Berry en 1990 que desarrollaron

dentro del modelo SERVQUAL.

a)

b)

Elementos tangibles. Hace referencia a todos los elementos que
se pueden asociar a un servicio intangible, por ejemplo; el
espacio fisico de la organizacion, disefio, distribucion de sus
areas, escritorios, iluminacion, colores de las paredes, asi como
los materiales que utiliza el personal.

Fiabilidad. Esto refleja la congruencia del desempefio de una
empresa. No hay nada mas frustrante para los usuarios, que la
empresa no cumpla con lo prometido, ofrecer el servicio de
forma correcta, a mejor costo, justo y cumpliendo con lo
acordado, siendo eficiente.

Capacidad de respuesta. Hace referencia al compromiso de una
empresa de ofrecer sus servicios de manera oportuna. Por
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d)

ejemplo; en un tiempo aceptable y costo adecuado en casos
especificos, como de relacién entre las autoridades de una
organizacion con sus usuarios o clientes, ya que deben contar con
la capacidad de respuesta en medida que las prioridades de su
agenda coincidan con las prioridades de la demanda publica.
Seguridad. Hace referencia a la capacidad de inspirar
credibilidad, confianza y seguridad manifestadas en la calidad de
atencion. Por ejemplo si el usuario no percibe que la organizacion
sabe lo que esta haciendo, temera no recibir un buen servicio y
acudira a otra empresa que le inspire esa seguridad.

Empatia. Esta referido a la habilidad en el trato directo,
cuidadoso e individual al usuario, experimentar los sentimientos

de otro como propio.

2.2.1.5. Satisfaccion

2.2.1.6.

Kotler, (2001) sefiala que la satisfaccion va a depender de la ejecucion
del servicio y su desempefio por lo tanto traerd como resultado las
expectativas que el usuario deseaba obtener, por ejemplo; si las
expectativas han sido superados entonces consideraremos que se ha
logrado satisfacer al usuario, en caso diferente, cuando las percepciones

del usuario son menores a sus expectativas esto generaria insatisfaccion.

Usuario

Gonzéles, (2005) considera que el usuario es el protagonista indiscutible
del estudio de cualquier proceso informativo porque sus caracteristicas

son individuales y su contexto de referencia laboral, social, econdémico
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2.2.1.7.

0 politico, son los aspectos que determinaran su comportamientos con

relacion a la informacidn, servicio percibido.

Satisfaccion del usuario

Para Grande, (2012) considera que la satisfaccion del usuario surge a
raiz de realizar una comparacion entre la apreciacion de la utilidad de
servicio obtenido entre las expectativas que tenia el usuario final al
adquirirlo, por lo tanto estamos hablando de la conformidad del usuario
con el producto o servicio que adquirié o porque la misma empresa

cumplio de manera exitosa con la promesa de venta oportuna.

Hoffman y Bateson, (2012) indicaron que la satisfaccion del usuario es
aquella en que se comparan la expectativas del usuario con sus
percepciones respecto del contacto real de servicio. En pocas palabras,
si las percepciones de un usuario satisfacen sus expectativas, se dice que
estas se confirman y el usuario queda satisfecho. Es por ello las
comparaciones que hace con sus expectativas y determinara si esta

satisfecho o caso contrario insatisfecho.

Por otro lado Kotler y keller, (2006) tratan de explicar que es una
sensacion de placer o de decepcion. Que resulta de comparar la
experiencia del servicio o los resultados con las expectativas, de
beneficios previos. Si los resultados son inferiores a las expectativas, el
usuario queda insatisfecho. Si los resultados estdn a la altura de las
expectativas, el usuario queda satisfecho. Si los resultados superan las

expectativas, el usuario queda muy satisfecho.
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2.2.1.8. Dimensiones de la Satisfaccion del usuario

Kotler y keller, (2006) ambos consideran que la satisfaccion del usuario

estd conformada por tres dimensiones:

a)

b)

Rendimiento percibido

Corresponde a un patrén o alcance de referencia del desempefio
del servicio, donde se comparan todas las experiencias brindado
continuamente del servicio a esta situacion se crean términos
donde los clientes o usuarios creen que deberian obtener el
servicio esperado; muchas veces va a depender de dos niveles de
expectativa: el servicio deseado y el servicio adecuado a las
necesidades.

Expectativas cubiertas

Las expectativas del usuario vienen a ser, la confianza y las
esperanzas de obtener buena atencion, en la empresa a la que
acude, ya sea por recomendaciones o por el servicio que ya antes
ha recibido. Es decir si las expectativas se relaciona a la
confianza que el usuario desea obtener de un servicio en
particular.

Niveles de satisfaccion

Es evidente que la satisfaccion tiene una relacion con los
usuarios o consumidores.

En cuanto Kotler, (2010) menciona que el nivel de satisfaccion
luego de la pos-compra depende de los resultados de las ofertas

en relacidn con sus expectativas.
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En lineas generales, la satisfaccion del cliente o usuario es la
percepcion de placer o también puede ser un engafio lo cual es
resultado luego de realizar una comparacion entre la experiencia
del producto o servicio, como del resultado de los servicios con
las expectativas de provecho o utilidad. Por ejemplo si se obtiene
resultados bajos en relacion a las expectativas, la satisfaccion del
cliente serd baja.

Como todo proceso de pos-compra o adquisicion de un producto
0 servicio, los usuarios o clientes pasan por uno de estos tres
niveles de satisfaccion:

Insatisfaccion: Esto se da cuando la actuacion percibido del
servicio o producto no ha logrado alcanzar las expectativas del
usuario o cliente

Satisfaccion: Esto se da cuando la actuacion percibida del
servicio o producto corresponden con las expectativas del cliente
Complacencia: Es un evento se produce cuando la actuacion

percibido excede a las expectativas del usuario o cliente.
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2.3 Definiciones conceptuales

Calidad: Corresponde al nivel de atencion a las exigencias del usuario, o la adecuacion
a la finalidad o uso, o la conformidad con las exigencias del usuario interno o externo.
(Deming, 1989)

Servicio: Es el resultado de la combinacion de varias cualidades tanto intangibles como
desempefio, esfuerzo, atencidon y otros tangibles como un trato amables, entre el
proveedor y el cliente o usuario. (Sanguesa, 2006)

Satisfaccion: Es el sentimiento de bienestar o placer que se tiene cuando se ha colmado
un deseo o cubierto una necesidad. (RAE, 2014)

Usuario: Corresponde a la persona que consume o utiliza un bien o servicio ya sea
privado o publico para obtener un beneficio o para resolver un problema. (Curzel, 2008)
Expectativa: Consiste a la sensacion de esperanza o posibilidad de conseguir una cosa
que se espera que ocurra en un futuro inmediato, la esperanza de que un acontecimiento
0 suceso ocurra o de que se obtenga algo anhelado. (RAE, 2014)

Elementos tangibles: Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la
infraestructura, equipos, materiales, personal. (CIBERTEC, 2007)

Fiabilidad: Consiste a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable
y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumpla con sus promesas, sobre entregas,
solucién de problemas y fijacion tarijas. (Farfan, 2007)

Capacidad de respuesta: Es la disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
para prestarles un servicio rapido y adecuado y proporcionar un servicio de manera

inmediata. (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009)

Seguridad: Es el conocimento y atencion de los trabajadores su habilidad para inspirar

credibilidad y confianza. (Castillo, 2005)
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e Cortesia: Es el desarrollo del nivel adecuado de la funcion en relacionarse de todo el
personal en contacto. (Sandoval, 2006)
e Empatia: Es la comprension del trabajador con el usuario, entender sus necesidades y

requerimientos, lo cual permite producir un servicio personalizado. (Sanguesa, 2006)

2.4 Formulacion de la Hipotesis

2.4.1 Hipdtesis General

La calidad de servicios se relaciona significativamente con la satisfaccion del

usuario en la Municipalidad Provincial de Huaral, periodo 2018.

2.4.2 Hipotesis especificos

a) La calidad de servicios se relaciona significativamente con los elementos

tangibles en la Municipalidad Provincial de Huaral, periodo 2018.

b) La calidad de servicios se relaciona significativamente con la fiabilidad en

la Municipalidad Provincial de Huaral, periodo 2018.

c) La calidad de servicios se relaciona significativamente con la capacidad de
respuesta de los trabajadores en la Municipalidad Provincial de Huaral,

periodo 2018.

d) La calidad de servicios se relaciona significativamente en la seguridad en

los trabajadores en la Municipalidad Provincial de Huaral, periodo 2018.

e) La calidad de servicios se relaciona significativamente con la empatia de

los trabajadores en la Municipalidad Provincial de Huaral, periodo 2018.
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CAPITULO IlI: METODOLOGIA

3.1 Disefio Metodoldgico
3.1.1 Tipo de Investigacion
Herndndez, (2010) el presente estudio responde al tipo de investigacion
Correlacional, ya que tiene como proposito evaluar la relacion entre dos variables en
este caso particular, determinar la relacion entre la calidad de servicios y la

satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de Huaral, periodo 2018.
(péag. 81)
3.1.2 Nivel de Investigacion

La presente investigacion es basica, pura o fundamental. Al respecto, Sanchéz &
Reyes, (1998) manifestd que este tipo de investigacion, lleva a la bdsqueda de
nuevos conocimientos y campos de investigacion. Mantiene como proposito recoger
informacion de la realidad para enriquecer el conocimiento cientifico, principios y
leyes. El investigador en este caso se esfuerza por conocer y entender algin asunto
0 problema, sin preocuparse por la aplicacion practica de los nuevos conocimientos

adquiridos. (pag. 13)
3.1.3 Disefio

Herndndez, Fernandez, & Batista, (2010) el presente estudio corresponde a un disefio
de investigacion no experimental, ya que la investigacion tiene como propdésito
efectuar el estudio sin manipular las variables establecidas y estan basadas en
conocimientos, ya que, lo Unico que se hace es observar los hechos que ocurrieron
en presencia directa. Esta investigacion sera de corte transversal porque los datos se

recopilan en un solo tiempo.(pag. 133)
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Grafico del disefio de investigacion

OX (Variable 1)

QY (Variable 2)

M= Muestra

OX= Observacion de la variable, en una sola oportunidad.
OY= Observacion de la variable Y, en una sola oportunidad.
X= Calidad de Servicios.

Y= Satisfaccion de Usuario.
R= Grado de relacion entre las variables
3.1.4 Enfoque

El enfoque de esta investigacion es cuantitativo, como sefiala (Hernandez,
Fernandez, & Batista, (2006) el enfoque del estudio es cuantitativo es cuando se usa
la recoleccion de datos con la finalidad de probar la hipétesis, con el apollo en la
medicion numerica y el analisis estadistico, esto con la finalidad de establecer

patrones o lineas de comportamiento y de acuerdo a esto probar teorias. (pag. 5)

3.2 Poblacién y Muestra
3.2.1 Poblacién

Arias, (2012) Es decir que la poblacion es un "conjunto finito o infinito de elementos
comunes, para los cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta

queda limitada por el problema y por los objetivos de estudio”. (pag. 81)
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Es decir, se tomd un conjunto de personas con caracteristicas comunes que seran
objeto de estudio. En la presente investigacion, la poblacion es, considerada 4600

usuarios.
N= 4600
3.2.2 Muestra

Se determind el muestreo aleatorio simple, debido a que existen las condiciones que
garantizan que la distribucion de p es aproximadamente normal. Por tanto, se obtiene
la formula para n suficiente para hacer uso necesario de la correlacion finita, por

cuanto se ha considerado la siguiente formula:

z2 PQN
EZ (N—1)+Z2PQ

n=

Z = Tabla de distribucion normal estandar (1.96)

P= Proporcion de poblacion que posee las caracteristicas de interés (0.5)
Q=(1-P)

N= Universo

n= Muestra

Reemplazando en la ecuacion:

B (1.96)% (0.5)x(0.5)x4600
" =10.05)2 (4600— 1)+ (1.96)2 (0.5)(0.5)

= 355

La muestra es de 355 usuarios de acuerdo a la formula, son usuarios que viven dentro
de la provincia de Huaral y acuden a la Municipalidad Provincial de Huaral hacer

sus tramites.
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3.3 Operacionalizacion de Variables e Indicadores

DEFINICION

DEFINICION

VARIABLE i
Conceptual Operacional DIMENSIONES INDICADORES Items | ESCALA
Instalaciones
Elementos Aspecto de los trabajadores 1-6
tangibles Aspecto de los equipos
Eficiencia
La calidad es el conjunto Fiabilidad Eficacia 7-9
de caracteristicas y | La calidad de servicios Solucion del problema
VARIABLE Y: | rasgos distintivos de un | consiste en cumplir con las
- . : Informacién oportuna
CALIDAD DE | producto o servicio que | expectativas que tienen el
. . . i Capacidad de - — LIKERT
SERVICIOS incluyen en su capacidad | usuario sobre que tan bien X Disponibilidad del personal 10-13
respuesta
de satisfacer necesidades | el servicio satisface sus P Informacion apropiada del servicio
gue se manifiestan | necesidades.
(Kotler, 2006, pag. 147) Comportamiento y conocimiento del personal
Seguridad Personal calificado 14-17
Credibilidad y confianza
Atencion personalizada de los trabajadores
Empatia Preocupacion de intereses del usuario 18-22

Comprensidn e interés al usuario
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DEFINICION

items

VARIABLE CONCEPTUAL DEFINICION CONCEPTUAL | DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
Consultas atendidas
Rendimiento lici i
A Solicitudes atendidas 23.26
percibido ] ]
Quejas atendidas
Reclamos atendidos
VARIABLE Y La satisfaccion del- usuario L.a satisfaccion del usuari? es el Cumplimiento de promesas
i comprende al nivel de | nivel enque sehayan cumplido sus )
SATISFACCION _ . o | Expectativas Proyectos financiados LIKERT
conformidad o animo de las | requerimientos, deseos y demas ] 27-30
DEL USUARIO ) o . Cubiertas
personas cuando realizan | actividades que realice sobre un Obras efectuados
una compra o utiliza un | producto o un servicio. Ayuda proporcionada
servicio (Philip Kotler, 2006, .
( P Opiniones
pag. 144)
Niveles de -
Comportamiento 31-33

Satisfaccion

Actitudes
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1 Técnicas a emplear
Encuesta.

Es una técnica orientada a recopilar informacion que es un complemento para el
estudio de la investigacion y se combin6 con el tipo de estudio que se ha

propuesto a realizar.

3.4.2 Descripcion de los instrumentos

Cuestionario

El instrumento empleado fue el cuestionario lo cual estuvo conformado por 33
preguntas, veintidds preguntas para la primera variable (calidad de servicios) y
once preguntas para la segunda variable (satisfaccion del usuario). Las
alternativas de los items de las dos variables estuvieron valoradas de la siguiente
manera:

Pésimo, (1) Malo, (2), Regular, (3) Bueno, (4) y Excelente, (5)

La recoleccion de la informacidn se realizd, a los integrantes que conforman la
poblacion muestral de la investigacion lo cual los cuestionarios fueron aplicados
a los usuarios que salian después de realizar sus tramites dentro de la

Municipalidad Provincial de Huaral.
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3.5 Técnicas para el procesamiento de la informacion

Luego de la recoleccidn de datos, se procedid al procesamiento de la informacion, con la

elaboracion de cuadros y graficos estadisticos, se utilizd para ello el SPSS (programa

informéatico Statistical Package Social Sciences version 23.0 en espafiol), para hallar los

resultados de la aplicacion de los cuestionarios

Descriptiva
- Representacion tabular y gréfica

- Medidas de tendencia central y de variabilidad

Estadistica Inferencial para Prueba de Hipotesis.

Proporcionara la teoria necesaria para estimar la generalizacion o toma de decisiones
sobre la base de la informacion parcial mediante técnicas descriptivas. Se sometera a
prueba:

- La hipdtesis general

- La hipdtesis especificas

Para probar la hipdtesis General e hipotesis especificas se aplicara la prueba estadistica
Paramétrica de correlacion Rangos Rho de Spearman, debido a que la calidad de
servicios y satisfaccion del usuario son variables categéricos, para fines de
operacionalizacion se han trabajado con puntajes en escala de medicién Ordinal.

La interpretacion de los valores se ha expresado por diversos autores en escalas, siendo
una de las mas utilizadas la que se presenta a continuacion segun Hernandez vy

Fernandez, (1998):
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Tabla 1: Grado de relacion segun coeficiente de correlacion de rangos de Spearman

RANGO RELACION

De-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta

De -0.76 a -0.90 Correlacion negativa muy fuerte
De -0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
De -0.11a-0.50 Correlacion negativa media

De -0.01a-0.10 Correlacion negativa débil

0.00 No existe correlacion

De +0.01 a +0.10 Correlacion positiva débil

De +0.11 a +0.50 Correlacion positiva media

De +0.51 a +0.75 Correlacion positiva considerable
De +0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
De +0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Elaboracién propia, basada en Hernandez Sampieri y Fernandez Collado, 1998

Los valores del coeficiente de correlacion Rho de Spearman pueden variar de -1 a +2

segun el siguiente rango de valores.

Confiabilidad del instrumento

Hernandez, Fernandez, & Batista, (2010) Sefialan que la confiabilidad del instrumento
comprende al grado en donde el instrumento va originar resultados consistentes. Lo
cual esté relacionado con la consistencia légica de los resultados obtenidos a través de
la encuesta, es decir si el cuestionario esta elaborado de manera adecuada, entonces la
comprension de datos sera optima.

Para la confiabilidad del instrumento se utilizé el alfa de Cronbach, lo cual permite
estimar la fiabilidad de un instrumento de medida a través de un conjunto de items
(medidos en escala Likert) lo cual se espera medir la misma dimension tedrica y que

estan fuertemente correlacionados.
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En cuanto el valor del alfa de Cronbach se encuentre mas cerca al 1 mayor es la

consistencia interna de los ftems analizados. Para ello la fiabilidad del instrumento debe

obtenerse con los datos de cada muestra con la finalidad de garantizar la medida fiable

del constructo en la muestra concreta de investigacion.

Como base general, George & Mallery, (2003, pag. 231) proponen las siguientes

recomendaciones para evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach a tener en cuenta:

Coeficiente alfa > 0.9 es excelente

- Coeficiente alfa > 0.8 es bueno

— Coeficiente alfa > 0.7 es aceptable

- Coeficiente alfa < 0.6 es cuestionable

- Coeficiente alfa < 0.5 es pobre

Luego se Aplico SPSS. V.23 a una muestra piloto para obtener el coeficiente alfa de

Cronbach el cual indicara el nivel de confianza del instrumento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
0,975 ,975 33

Conclusion: La confiabilidad del instrumento como se observa en la tabla se muestra,

claramente que los datos tienen una consistencia excelente segun la escala de George

porque el coeficiente de Alfa de Cronbach es 0.975, lo cual cumple con lo que se

pretende demostrar con la investigacion.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1 Presentacion de cuadros, Gréficos e Interpretaciones
Datos Generales de los encuestados
Con la intencién de reconocer las principales caracteristicas de los sujetos de estudio de
investigacion para ello se efectud, en primer lugar, una descripcion de la poblacién
tomando en cuenta los siguientes factores: la edad, el género de los encuestados.
Algunos de los conjuntos de datos sobre una caracteristica determinada fueron
reagrupados en dos dimensiones para su mejor aprovechamiento.

Tabla 2: Edad de los usuarios encuestados en la Municipalidad de Huaral

Frecuencia Porcentaje
25-35 afios 86 24,2
36-45 afios 123 34,6
Vaélidos 46-55 afios 92 25,9
56-65 afios 54 15,2
Total 355 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 1: Edad de los usuarios encuestados en la Municipalidad de Huaral

Porcentaje

25,92%

15,21%

25-35 afios 36-45 afos 46-55 afios S6-65 afios

Fuente: Elaboracion Propia

De la tabla 2 y figura 3 se observa que el 34.6% representa las edades de los usuarios
con més frecuencia, es decir de 355 usuarios, 123 encuestados sus edades oscilan entre
36 a 45 afos, lo cual acuden de manera frecuente a la Municipalidad, y un 25.9%

representa 95 usuarios sus edades oscilan entre 46 a 55 afios.
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Tabla 3: Género de los usuarios encuestados en la Municipalidad de Huaral

Frecuencia Porcentaje
Masculino 182 51,3
Véalidos Femenino 173 48,7
Total 355 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 2: Género de los usuarios encuestados en la Municipalidad de Huaral

Porcentaje

Masculino Femenino

Fuente: Elaboracién propia

Se realizé una encuesta a 355 usuarios en la Municipalidad de Huaral. De los cuales el
51.3% de los usuarios del género Masculino representa el nivel levemente alto, es decir
de 355 encuestados, 182 usuarios son de género masculino lo cual acuden de manera
frecuente a la Municipalidad para realizar sus tramites. Ademas el 48,7% de los 355

encuestados, 173 usuarios son del género femenino.
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4.1.1. Descripcion de la variable Calidad de servicios

Tabla 4: Niveles de Calidad de servicios

Calidad de servicios

Niveles Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 101 28,5
Moderado 105 29,6
Alto 149 42,0
Total 355 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 3: Niveles de Calidad de servicios

Calidad de servicios

Porcentaje

Bajo Moderado Alto

Fuente: Elaboracion propia

De la tabla 4 y figura 3, se observa que de un total de 355 usuarios encuestados en la
Municipalidad Provincial de Huaral se puede manifestar que el 42% de los usuarios
encuestados representa el nivel més alto en calidad de servicios, con lo que abarca sus
cinco dimensiones que son: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia. Es decir, de 355 usuarios s6lo 149 usuarios perciben un buen
servicio de calidad. Mientras que el 29.6% representa el nivel moderado es decir 105
usuarios y un 28.5% representa el nivel bajo es decir 101 usuarios no perciben una buen

servicio de calidad.
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Tabla 5: Niveles de Elementos tangibles

Elementos tangibles

Niveles Frecuencia Porcentaje
Vélido Bajo 221 62,3
Medio 62 17,5
Alto 72 20,3
Total 355 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 4: Niveles de Elementos tangibles

Elementos tangibles

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Fuente: Elaboracién propia

De la tabla 5 y figura 4, de los resultados se puede manifestar que los elementos
tangibles no son las adecuadas, el 62.3% de los usuarios representan el nivel bajo. Es
decir, de 355 usuarios encuestados 221 indican que los elementos tangibles de la
Municipalidad como: los aspectos de los equipos, materiales, aspecto de los

trabajadores e instalaciones no son las adecuadas.
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Tabla 6: Niveles de Fiabilidad

Fiabilidad
Niveles Frecuencia Porcentaje
Vélido Bajo 117 33,0
Moderado 142 40,0
Alto 96 27,0
Total 355 100,0
Fuente: Elaboracién propia
Figura 5: Niveles de Fiabilidad
Fiabilidad

Porcentaje

Moderado

Fuente: Elaboracién propia

De la tabla 6 y figura 5 al realizar la 355 usuarios en la Municipalidad Provincial de
Huaral, el 40% de los usuarios representa el nivel moderado, es decir de 355 usuarios
142 indican que la Municipalidad trata de cumplir las promesas, cumplir con los
tramites a tiempo, darle solucion a los problemas, mientras que el 33% representa un
nivel bajo, es decir que de 355 usuarios 117 indican que en la Municipalidad no estan
enfocado en cumplir con sus promesas lo cual es frustrante para aquel que acude a la

Municipalidad a realizar alguna solicitud.
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Tabla 7: Niveles de Capacidad de Respuesta

Capacidad de respuesta

Niveles Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 175 49,3
Moderado 124 34,9
Alto 56 15,8
Total 355 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 6: Niveles de Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

Porcentaje

Bajo Moderado

Fuente: Elaboracién propia

De la tabla 7 y figura 6 al realizar la encuesta a 355 usuarios de la Municipalidad

Provincial de Huaral, basandonos en los resultados se puede manifestar que la capacidad

de respuesta es deficiente ya que el 49.3% de los usuarios representan el nivel bajo, es

decir de los 355 usuarios 175 perciben que el servicio no es rapido, los trabajadores no

cuentan con informacion apropiada, no contribuyen a una informacién oportuna.
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Tabla 8: Niveles de Seguridad

Seguridad
Niveles Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 106 29,9
Moderado 130 36,6
Alto 119 33,5
Total 355 100,0
Fuente: Elaboracion propia
Figura 7: Niveles de Seguridad
Seguridad

Porcentaje

Bajo Moderado Alto

Fuente: Elaboracién propia

De la tabla 8 y figura 7 al realizar la encuesta a 355 usuarios de la Municipalidad
Provincial de Huaral, el 36,6% de los usuarios representan el nivel moderado en la
seguridad, es decir de 355 usuarios 130 perciben que la seguridad es regular, el personal
es calificado, trabajadores con comportamiento y conocimiento suficientes que
muestran credibilidad y confianza. Como también el 29,9% representa el nivel bajo, es

decir de los 355 encuestados, 106 usuarios perciben gque la seguridad es deficiente.
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Tabla 9: Niveles de Empatia

Empatia
Niveles Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 7 2,0
Moderado 224 63,1
Alto 124 34,9
Total 355 100,0
Fuente: Elaboracién propia
Figura 8: Niveles de Empatia
Empatia

[=1n)

40r

Porcentaje

20

Bajo Moderado Alto

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la tabla 9 y figura 8 al realizar la encuesta a 355 usuarios que acuden a la
Municipalidad Provincial de Huaral, se observa que el 63,1% de los usuarios representa
el nivel moderado de la empatia, es decir de los 355 usuarios, 224 encuestados perciben
de manera regular una atencion personalizada de los trabajadores, muestran
preocupacion a los intereses del usuario, hay comprension e interés al usuario y un
34.9% de los usuarios representa el nivel alto de empatia, es decir de los 355 usuarios

solo 124 usuarios indican que la empatia de los trabajadores es dptima.
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4.1.2 Descripcion de la variable Satisfaccion del usuario

Tabla 10: Niveles de Satisfaccién del usuario

Satisfaccion del usuario

Niveles Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 108 30,4
Moderado 129 36,3
Alto 118 33,2
Total 355 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 9: Niveles de Satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Porcentaje

Bajo Moderado Alto

Fuente: Elaboracién propia

Respecto a la variable satisfaccion del usuario al realizar la encuesta a 355 usuarios que
acuden a la Municipalidad Provincial de Huaral en la tabla 10 y figura 9 se observa que
el 36,3% de los usuarios representa el nivel moderado, donde respondieron que los
trabajadores su rendimiento percibido, expectativas cubiertas y niveles de satisfaccion
no es tan buena, por lo que tiene una satisfaccion aceptable, el 30,4% de los encuestados
representa el nivel bajo, donde respondieron que esta, totalmente insatisfechos cuando

acuden a la Municipalidad.
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Tabla 11: Niveles de Rendimiento percibido

Rendimiento percibido

Niveles Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 143 40,3
Moderado 76 21,4
Alto 136 38,3
Total 355 100,0

Fuente 1: Elaboracién propia

Figura 10: Niveles de Rendimiento percibido

Rendimiento percibido

Porcentaje

Bajo Moderado Alto

Fuente: Elaboracién propia

Respecto a la tabla 11 y figura 10 al realizar la encuesta a 355 usuarios que acuden a la
Municipalidad Provincial de Huaral, se observa que el 38,3% de los usuarios representa
el nivel alto, es decir solo 136 usuarios respondieron que el rendimiento percibido es
optimo. El 40,3% de los encuestados representa el nivel bajo, es decir 143 usuarios

consideran que los servicios ofrecidos son pésimos.
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Tabla 12: Niveles de Expectativas cubiertas

Expectativas Cubiertas

Niveles Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 135 38,0
Moderado 166 46,8
Alto 54 15,2
Total 355 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 11: Niveles de Expectativas cubiertas

Expectativas Cubiertas

Porcentaje

Bajo Moderado Alto

Fuente: Elaboracién propia

Respecto a la tabla 12 y figura 11 al realizar la encuesta a 355 usuarios que acuden a la
Municipalidad Provincial de Huaral, se observa que el 15,2% representa el nivel alto,
es decir solo 54 usuarios respondieron que sus expectativas son cubiertas. El 46,8% de
los encuestados representa el nivel moderado de expectativas cubiertas y el 38,0% de
los encuestados estan en un nivel bajo, donde 135 estos usuarios consideran que sus

expectativas no fueron cubiertas.
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Tabla 13: Niveles de los Niveles de Satisfaccion

Niveles de satisfaccion

Niveles Frecuencia Porcentaje
Vélido Bajo 63 19,2
Moderado 164 46,2
Alto 123 34,6
Total 355 100,0

Fuente 2: Elaboracion propia

Figura 12: Niveles de satisfaccion

Niveles de satisfaccidn

Porcentaje

Bajo Moderado

Alto

Fuente 3: Elaboracion propia

Respecto a la tabla 13 y figura 12 al realizar la encuesta a 355 usuarios que acuden a

la Municipalidad Provincial de Huaral, se observa que el 46,2% de los encuestados

representa el nivel moderado, es decir 164 usuarios perciben que sus niveles de

satisfaccion estan en un nivel moderado.
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4.2 Contrastacion de las hipotesis

Dado que se tiene 2 variables cuantitativas es necesario comprobar antes de cualquier analisis
estadistico inferencial, si los datos de las variables aleatorias estudiadas siguen o no el modelo
normal de distribucion de probabilidades. Para realizar la prueba de normalidad se utiliz6 la

prueba de Kolmogorow-Smirnov, dado que el tamafio de la muestra es mayor que 50.

Tabla 14: Prueba de Normalidad Kolmogorow - Smirnov

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de servicios ,150 355 ,000 ,913 355 ,000
Satisfaccion del usuario 174 355 ,000 ,898 355 ,000

a. Correccién de significacion de Lilliefors

La tabla N° 14 presenta los resultados de la prueba de bondad de ajuste de Kolmogorow-
Smirnov (K-S). Se observa que las variables no se aproximan a una distribucion normal
(p<0.05). En este caso para efectuar la prueba de hipotesis de alcance correlacional, la prueba

estadistica a usarse debera ser no parametrica: Prueba de Correlacion de Spearman.

4.2.1 Contrastacion de la Hipotesis General

a) Hipotesis alterna (Ha) La calidad de servicio se relaciona directa y
significativamente con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de
Huaral, periodo 2018.

b) Hipotesis nula (Ho) La calidad de servicios no se relaciona directa vy
significativamente con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de

Huaral, periodo 2018.

Demostracion de la Hipotesis
Utilizamos el siguiente criterio:
Si la significancia asintotica (p) > al nivel de significancia (0.05), se acepta la Ho.

Si el valor p<0.05 se acepta Ha.
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Aplicamos SPSS v23

Tabla 15: Correlacién entre la calidad de servicios y la satisfaccion del usuario

Calidad de Satisfaccién

servicios del usuario
Rho de Calidad de servicios Coeficiente de "
L, 1,000 ,887
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 355 355
Satisfaccion del Coeficiente de o
. . ,887 1,000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 355 355

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

Como se aprecia en la tabla N° 15 se obtuvo un coeficiente de correlacion r=0.887, con

una P=0.000 (p< 0.05) por lo tanto se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis

alternativa. Es decir la calidad de servicios se relaciona directa y significativamente con

la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de Huaral, periodo 2018. Con

lo cual se puede evidenciar estadisticamente que existe una correlacion positiva muy

fuerte.

Para mayor apreciacion y comparacion se presenta la siguiente figura:
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Figura 13: Diagrama de dispersion calidad de servicios y satisfaccion del usuario

R? Lineal = 0,868
45

407

359

309

257

Satisfaccion del usuario

209 el

T T T T
20 40 60 80

Calidad de servicios

Fuente: Elaboracion propia

4.2.2 Contrastacion de las hipétesis especificas

Hipotesis especifica 1

a. Hipdtesis alternas (Ha) La calidad de servicios tiene una relacion directa y
significativa con los elementos tangibles en la Municipalidad Provincial de
Huaral, periodo 2018

b. Hipotesis nula (Ho) La calidad de servicio no tiene una relacion directa y
significativa con los elementos tangibles en la municipalidad Provincial de

Huaral, periodo 2018
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Demostracion de la Hipdtesis
Utilizamos el siguiente criterio:

Si la significancia asintotica (p) > al nivel de significancia (0.05), se acepta la

Ho.

Si el valor de p<0.05 se acepta Ha.

Aplicamos SPSS v23:

Tabla 16: Correlacion entre la Calidad de servicios y los elementos tangibles

Calidad de Elementos
servicios  tangibles

Rho de Calidad de Coeficiente de "
- ., 1,000 ,895
Spearman servicios correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 355 355
Elementos Coeficiente de o
. L ,895 1,000
tangibles correlacién
Sig. (bilateral) ,000 .
N 355 355

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

Como se aprecia en la tabla N° 16 se obtuvo un coeficiente de correlacion de r= 0,895,
con una P= 0.000 (p< 0.05) por lo tanto se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la
hipdtesis alternativa. Es decir la calidad de servicios tiene una relacion directa y
significativa con los elementos tangibles en la Municipalidad Provincial de Huaral,
periodo 2018. Con lo cual, se puede evidenciar estadisticamente que existe una
correlacion positiva muy fuerte.

Para mayor apreciacion y comparacion se presenta la siguiente figura:
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Figura 14: Diagrama de dispersion calidad de servicios y elementos tangibles
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Hipotesis especifica 2

a. Hipotesis alterna (Ha) La calidad de servicios se relaciona directa y
significativamente con la fiabilidad en la Municipalidad Provincial de Huaral,
periodo 2018.

b. Hipotesis nula (Ho) La calidad de servicios no se relaciona directa y
significativamente con la fiabilidad en la Municipalidad Provincial de Huaral,
periodo 2018.

Demostracion de la Hipotesis
Utilizamos el siguiente criterio:
Si la significancia asintética (p) > al nivel de significancia (0.05), se acepta la Ho.

Si el valor de p<0.05 se acepta Ha.
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Aplicamos Spss v23:

Tabla 17: Correlacion entre la calidad de servicios y la Fiabilidad

Calidad de
servicios  Fiabilidad
Rho de Calidad de Coeficiente de "
. L 1,000 , 789
Spearman servicios correlaciéon
Sig. (bilateral) . ,000
N 355 355
Fiabilidad Coeficiente de "
., , 789 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 355 355

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

Como se aprecia en la tabla N° 17 se obtuvo un coeficiente de correlacion de r=0.789,

con una p=0.000(p<0.05) por lo tanto se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis

alternativa. Es decir la calidad de servicios se relaciona directa y significativamente con

la fiabilidad en la Municipalidad Provincial de Huaral, periodo 2018. Con lo cual,
puede evidenciar estadisticamente que existe una correlacion positiva muy fuerte.

Para mayor apreciacion y comparacion se presenta la siguiente figura:

Se
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Figura 15: Diagrama de dispersion calidad de servicios y fiabilidad
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Fuente 5: Elaboracion propia

Hipotesis especifica 3

a. Hipotesis alterna (Ha) La calidad de servicios se relaciona directa y
significativamente con la capacidad de respuesta de los trabajadores en la
Municipalidad Provincial de Huaral, periodo 2018.

b. Hipotesis nula (Ho) La calidad de servicios no se relaciona directa y
significativamente con la capacidad de respuesta de los trabajadores en la
Municipalidad Provincial de Huaral, periodo 2018

Demostracion de la Hipotesis

Utilizamos el siguiente criterio:

Si la significancia asintotica (p) > al nivel de significancia (0.05), se acepta la Ho.
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Si el valor de p<0.05 se acepta Ha.
Aplicamos SPSS v23:

Tabla 18: Correlacion entre la calidad de servicios y la capacidad de respuesta

Calidad
de Capacidad de
servicios respuesta
Rho de Calidad de Coeficiente de "
o y 1,000 ,931
Spearman servicios correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 355 355
Capacidad de Coeficiente de "
By ,931 1,000
respuesta correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 355 355

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

Como se aprecia en la tabla N° 18 se obtuvo un coeficiente de correlacion de r= 0.931,
con un p=0.000 (p<0.05) por lo tanto se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis
alternativa. Es decir la calidad de servicios se relaciona directa y significativamente con
la capacidad de respuesta de los trabajadores en la Municipalidad Provincial de Huaral,
periodo 2018. Con lo cual, se puede evidenciar estadisticamente que existe una
correlacion positiva perfecta.

Para mayor apreciacion y comparacion se presenta la siguiente figura:
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Figura 16: Diagrama de dispersion calidad de servicios y capacidad de respuesta
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Hipotesis especifica 4

a) Hipdtesis alternativa (Ha): La calidad de servicios tiene una relacion directa y
significativa en la seguridad en los trabajadores en la Municipalidad Provincial de
Huaral, periodo 2018.

b) Hipotesis Nula (Ho): La calidad de servicios no tiene una relacion directa y
significativa en la seguridad en los trabajadores en la Municipalidad Provincial de

Huaral, periodo 2018.
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Demostracion de Hipdtesis

Utilizamos el siguiente criterio:

Si la significancia asintotica (p) > al nivel de significancia (0.05), se acepta la Ho.
Si el valor de p<0.05 se acepta Ha.

Aplicamos SPSS v23:

Tabla 19: Correlacion entre la calidad de servicios y la seguridad

Calidad de
servicios Seguridad
Rho de Calidad de servicios Coeficiente de "
L 1,000 ,952
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 355 355
Seguridad Coeficiente de "
L ,952 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 355 355

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

Como se aprecia en la tabla N° 19 se obtuvo un coeficiente de correlacion r= 0.952, con un
p=0.000 (p<0.05) por lo tanto se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa.
Es decir la calidad de servicios tiene una relacion directa y significativa en la seguridad en los
trabajadores en la Municipalidad Provincial de Huaral, periodo 2018. Con lo cual se puede
evidenciar estadisticamente que existe una correlacion positiva perfecta.

Para mayor apreciacion y comparacion se presenta la siguiente figura:
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Seguridad

Figura 17: Diagrama de dispersion calidad de servicios y seguridad
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Hipotesis especifica 5

a) Hipdtesis alternativa (Ha): La calidad de servicios tiene una relacion directa y
significativa con la empatia de los trabajadores en la Municipalidad Provincial de
Huaral, periodo 2018.

b) Hipotesis nula (Ho): La calidad de servicios no tiene una relacion directa y

significativa con la empatia de los trabajadores en la Municipalidad Provincial de

Huaral, periodo 2018
Demostracion de la Hipotesis

Utilizamos el siguiente criterio:
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Si la significancia asintotica (p) > al nivel de significancia (0.05), se acepta la Ho.
Si el valor de p<0.05 se acepta Ha.

Aplicamos SPSS v23:

Tabla 20: Correlacion entre la calidad de servicios y la empatia de los trabajadores

Calidad de
servicios  Empatia
Rho de Calidad de Coeficiente de ”
. ., 1,000 ,914
Spearman servicios correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 355 355
Empatia Coeficiente de "
., ,914 1,000
correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000 .
N 355 355

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

Como se aprecia en la tabla N° 20 se obtuvo un coeficiente de correlacion r=0.914, con
un p=0.000 (p<0.05) por lo tanto se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis
alternativa. Es decir la calidad de servicios tiene una relacion directa y significativa con
la empatia de los trabajadores en la Municipalidad Provincial de Huaral, periodo 2018.
Con lo cual se puede evidenciar estadisticamente que existe una correlacion positiva
perfecta.

Para mayor apreciacion y comparacion se presenta la siguiente figura:
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Empatia

Figura 18: Diagrama de dispersién calidad de servicios y empatia
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CAPITULO V: DISCUSION, CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

5.1 Discusidén

En esta investigacion se realizd6 una comparacion de los resultados con otras
investigaciones similares, de autores que forman parte de esta investigacion. Esta
comparacion se hard considerando las variables estudiadas destacando aspectos de

compatibilidad o discrepancia.

Los resultados obtenidos en esta investigacién conducen en términos generales establece
que la calidad de servicios se relaciona directa y significativamente con la satisfaccion del

usuario en la Municipalidad Provincial de Huaral, periodo 2018.

Si comparamos la investigacion con el de Ramirez (2016), en su investigacion demostro a
través de los resultados obtenidos en las encuestas que realizé a los usuarios del area de
farmacia del hospital Santa Gema de Yurimaguas, concluye que existe una relacion directa
y positiva con un coeficiente de 0.2705 entre la calidad de servicios y la satisfaccion del
usuario en el area de Farmacia del Hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2016; es decir en

cuanto mejor es el servicio, mayor es la satisfaccion de los pascientes.

Estos resultados guardan relacidén con lo expresado por Cervera & Yluf (2017) quienes
concluyeron en su trabajo de investigacion que la calidad de servicios se relaciona

positivamente con la satisfaccion del usuario.

Ello se demostré obtuviendo el valor de coeficiente de correlacion (r=0.828) lo que indica
una correlacion positivamente alta, ademas el valor de p=0.05 y en consecuencia la relacion
es significativa al 95%. Por lo tanto se determina que hay un indice de afirmacion que la
calidad de servicios se relaciona positivamente con la satisfaccion del usuario del centro

infantil Juan Pablo I, Villa el Salvador 2017.
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Redhead (2013), al respecto concluye en su trabajo de investigacion que existe una
relacion directa y significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, del

centro de salud Miguel Grau de Chaclacayo de Chaclacayo 2013.

Si comparamos con la investigacién de Ruamo (2015), en el cual el autor concluye que la
relacion con los clientes del Banco Guayaquil de la ciudad de Tulcan en relacion al trato es
favorable .Con lo cual, lo que propone en esta investigacion es implantar los valores como
profesionalismo, responsabilidad, respeto, ética de los empleados, que tengan compromiso
con miras a una actitud proactiva. Concluyendo la investigacion beneficiaria al cliente, es
decir a los clientes actuales y por su puesto a nuevos clientes de la entidad financiera.
Ademas el banco de Guayaquil, se vera beneficiado por el logro de mayor prestigio, ya que

el mejor referente de que se sientan satisfechos son los clientes.

Del mismo modo Cafas, Maravilla y Ramirez (2012), concluyeron en su investigacion
que existe relacion directa y significativa y que la calidad de servicios esta relacionada
significativamente con la satisfaccion de los clientes en el Citibank de El Salvador. Ademas
sefialaron la existencia de clientes de Citibank inconformes con la atencion que se le brinda,
muchos de ellos relacionados con la poca atencion con respecto a sus consultas, ya que el
67% de los encuestados dicen que se sienten ignorados al no contar con la atencion
adecuada que merecen, sin embargo ellos concurren al Citibank de El Salvador debido a

otros factores como la rapidez al momento de efectuar un crédito bancario.
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5.2 Conclusiones

De las pruebas realizadas se ha concluido lo siguiente:

Primera. La calidad de servicios se relaciona directa y significativamente con la
satisfaccion del usuario. Del mismo modo el coeficiente de Spearman evidencia una
correlacion de 0.887 lo cual significa que existe una correlacion positiva muy fuerte
entre la calidad de servicios y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial

de Huaral, periodo 2018.

Segunda. La calidad de servicios tiene una relacion directa y significativa con los
elementos tangibles en la Municipalidad Provincial de Huaral, periodo 2018. De igual
manera el coeficiente de Spearman evidencia una correlacion de 0.895. Por lo tanto se
puede evidenciar estadisticamente que existe una correlacion positiva muy fuerte entre

la calidad de servicios y los elementos tangibles.

Tercera. La calidad de servicios se relaciona directa y significativamente con la
fiabilidad en la Municipalidad Provincial de Huaral, periodo 2018. De igual modo el
coeficiente de Spearman evidencia estadisticamente una correlacion de 0.789. Por lo
tanto se puede evidenciar estadisticamente que existe una correlacion positiva muy

fuerte entre la calidad de servicios y la fiabilidad.

Cuarta. La calidad de servicios se relaciona directa y significativamente con la
capacidad de respuesta de los trabajadores en la Municipalidad Provincial de Huaral.
De igual modo el coeficiente de Spearman evidencia una correlacion de 0.931. Por lo
tanto se puede evidenciar estadisticamente que existe una correlacion positiva perfecta

entre la calidad de servicios y la capacidad de respuesta.
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Quinta. La calidad de servicios tiene una relacion directa y significativa en la seguridad
en los trabajadores en la Municipalidad Provincial de Huaral, periodo 2018. De igual
modo el coeficiente de Spearman evidencia una correlacién de 0.952. Por lo tanto se
puede evidenciar estadisticamente que existe una correlacidn positiva perfecta entre la

calidad de servicios y la seguridad.

Sexta. La calidad de servicios tiene una relacion directa y significativa con la empatia
de los trabajadores en la Municipalidad Provincial de Huaral, periodo 2018. De igual
modo el coeficiente de Spearman evidencia una correlacion de 0.914. Por lo tanto se
puede evidenciar estadisticamente que existe una correlacion positiva perfecta entre la

calidad de servicios y la empatia.
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5.3 Recomendaciones

Analizando los resultados que se obtuvieron en la aplicacion de los instrumentos,

hacemos las siguientes recomendaciones:

Primera. Se recomienda involucrar a todo el personal de la Municipalidad
Provincial de Huaral, en la consecucién de un servicio de calidad, no solo se le
debe atribuir esta responsabilidad al personal que esta en constante contacto con el
usuario sino a todos los integrantes que conforman esta institucion desde los altos
mandos, gerenciales, auxiliares, supervisores hasta el personal que labora en
ventanilla. De ese modo todo en los trabajadores en conjunto deben estar enfocados
en lograr la satisfaccion de los usuarios brindando un servicio de calidad.

Segunda. Se recomienda a la Municipalidad Provincial de Huaral seguir trabajando
en destinar de manera idonea una inversion para la renovacion de la sala de espera
(que cuenten con servicios adecuado como implementar en folletos, tripticos, buena
iluminacion, distribuir las silleterias de manera adecuada, etc. para la comodidad de
los usuarios). También procurar la limpieza de sus instalaciones. EI personal que
tiene trato directo con los usuarios debe estar debidamente presentable, mostrar una
buena apariencia ante los ojos de los usuarios, ya que forman parte como imagen

de la institucion local.

Tercera. La Municipalidad Provincial de Huaral al ser la principalidad 6rgano local
y representativo de los ciudadanos, en satisfacer las necesidades primordiales que
tienen los usuarios, pero en general hay cierta cantidad de usuarios encuestados que
no estan conformes con el servicio que se brinda y esto se debe a muchos factores.
Uno de esos factores es la fiabilidad para lo que se recomienda poner empefio en la

seleccion del personal, contratar personal apto para desempefiar las funciones lo
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cual es necesario para brindar un servicio eficiente, eficaz a los usuarios. También
se requiere brindarle solucion a su problema y guiar al usuario en caso desee

presentar una queja ya que los detalles cuentan mucho.

Cuarta. A los altos directivos se le recomienda que brinden constantes
capacitaciones a todos los trabajadores sobre temas de atencién al usuario, servicios
de calidad y otros que contribuyen y ayuden a un mejor desenvolvimiento de cada
uno de ellos en beneficio de la Municipalidad. También se le recomienda que
realicen reuniones quincenales, mensuales con todo el personal para conocer sus
inquietudes, su labor diaria, inconvenientes en caso los hayan tenido, pedir
opiniones y sugerencias para que se sientan parte de la toma de decisiones de la
Municipalidad. Todos estos esfuerzos daran como resultado la formacion de un

equipo sélido y unido con ganas de trabajar.

Quinta. Se recomienda a los superiores que incentiven a los trabajadores y le
otorguen cursos que complementen en su formacion, seria mejor que la
Municipalidad cubra los gastos y que tengan la vision de una inversién y no un
desperdicio de dinero, la capacitacion es necesaria y constante, al menos 2 cursos
por afio no estaria mal. Hoy en dia existen capacitaciones online que servirian como
buena opcidn de ensefianza y preparacion, lo cual contribuiria en obtener un
personal calificado.

Sexta. El personal de servicio debe mostrar en todo momento una actitud amistosa
y amable, si es cierto los trabajadores de ventanilla tiene un trato corto con los
usuarios, no debemos olvidar que la primera impresion es muy importante y en ellos
estd causar una buena atencién y generar confianza a los usuarios. Por ese motivo
deben estar bien asesorados en la relacién que deben mantengan con los usuarios

para evitar malos entendidos y lograr que los usuarios se sientan coémodos.
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Anexo A: Matriz de consistencia

TITULO: “Calidad de servicios y satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de Huaral, periodo 2018”

Tesista: Salas Urbano, Dennisse Esther

VARIABLES E INDICADORES

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
Problema General: Objetivo Hipotesis General: .
Instalaciones
¢Qué relacion hay entre La calidad de servicios se E|ement03 Aspecto de los | 1. Enfoque de la
la calidad de servicios y | General: relaciona positivamente tangibles trabajadores . Investigacion:
Aspecto de los equipos
la  satisfaccion  del | Determinar la relacién | con la satisfaccion del Cuantitativo
usuario en la | entre la calidad de | usuario en la . i nianci
. g N . Fiabilidad Ehctencia
Municipalidad servicios y la satisfaccion | Municipalidad Provincial ICacla
o ] ] Solucion del problema 2 Tiood
Provincial de Huaral | del usuario en la | de Huaral, periodo 2018 - lpode
] S o ] ] ] Investigacion:
periodo 2018? Municipalidad Provincial | Hipétesis Especificas: Informacién oportuna _
Problemas Especificos: | de Huaral, periodo 2018 | La calidad de servicios se : Disponibilidad del Correlacional
. : Capacidad de personal
¢Cual es la relacion entre | Objetivos Especificos: relaciona ] respuesta Informacién apropiada
. . : - o Variable X:
la calidad de servicios y | Determinar la relacién | significativamente  con
los elementos tangibles | entre la calidad de | los elementos tangibles Comportamiento y 3 IIDr:\S/ZQtCi)giiién'
en la Municipalidad | servicios y los elementos | en la  Municipalidad Calidad de Seguridad SZ?S?;;Tenm del
Provincial de Huaral, | tangibles en la | Provincial de Huaral, SErviclos Personal calificado i eNxc;)erimentaI
periodo 2018? Municipalidad Provincial | periodo 2018. gr?ﬂ;br:lzlgad y de corte
¢Cudl es la relacion entre | de Huaral, periodo 2018. | La calidad de servicios se Transversal
la calidad de servicios y Identificar la relacién relaciona Atencion pgrsonalizada
la fiabilidad en la . significativamente con la de los trabajadores )
fidad entre la calidad de iabilidad | Preocupacion por el | 4. Nivel de
Municipalida . I iabilida en a i interé i iqacion:
p servicios y la fiabilidad Empatia interés del_gsuarlp ] Investigacion:
Comprension e interés
en la Municipalidad al usuario Bésica
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Provincial
periodo 2018?

¢(Como se relaciona la

de Huaral,

calidad de servicios y la
capacidad de respuesta
de los trabajadores en la
Municipalidad
Provincial de Huaral,

periodo 2018?

¢{Cémo se relaciona la
calidad de servicios y la
seguridad en los
trabajadores  en la
Municipalidad
Provincial de Huaral,

periodo 2018?

¢Qué relacion hay entre
la calidad de servicios y
la empatia de los
trabajadores  en la
Municipalidad
Provincial de Huaral,

periodo 2018

Provincial de
periodo 2018.

Conocer la relacién entre

Huaral,

la calidad de servicios y
la capacidad de respuesta
de los trabajadores en la
Municipalidad Provincial
de Huaral, periodo 2018.

Conocer la relacién entre
la calidad de servicios y
la seguridad en los
trabajadores en la
Municipalidad Provincial
de Huaral, periodo 2018.
Determinar la relacion
calidad de

servicios y la empatia de

entre la

los trabajadores en la
Municipalidad Provincial
de Huaral, periodo 2018.

Municipalidad Provincial
de Huaral, periodo 2018.
La calidad de servicios se
relaciona

significativamente con la
capacidad de respuesta de
los trabajadores en la
Municipalidad Provincial
de Huaral, periodo 2018.
La calidad de servicios se
relaciona

significativamente en la
seguridad en los
trabajadores en la
Municipalidad Provincial
de Huaral, periodo 2018.
La calidad de servicios se
relaciona

significativamente con la
empatia de los
trabajadores en la
Municipalidad Provincial
de Huaral, periodo 2018.

Variable Y:

Satisfaccion
del usuario

Rendimiento
percibido

Consultas atendidas
Solicitudes atendidas
Quejas atendidas
Reclamos atendidos

Expectativas

Cumplimientos de
promesas
Proyectos financiados

cubiertas Obras efectuadas
Ayuda proporcionada
Opiniones
] Comportamiento
Niveles de Actitudes

satisfaccion

. Poblacion: 4600

personas que
acuden con

frecuencia a la
municipalidad

. Muestra : 355

usuarios

. Técnicas de

recoleccion de
datos:

- Encuesta

. Instrumento de

recoleccion de
datos

- Cuestionario
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Anexo B: Instrumento de Recoleccion de Datos

Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion

CALIDAD DE SERVICIOS Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUARAL, PERIODO 2018

Estimado Sefior (a):

Le agradecemos anticipadamente por su colaboracion, dar su opinién sobre la Municipalidad
Provincial de Huaral, para el trabajo de investigacidn titulado:

“CALIDAD DE SERVICIOS Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUARAL, LIMA, 2018”. Por favor no escriba su
nombre, es anonimo y confidencial.

Responda las alternativas de respuesta segiin corresponda. Marque con una “X” la alternativa

de respuesta que se adecue a su criterio.

I DATOS DEL ENCUESTADO

SEXO: M F

EDAD: 25-35 | 36-45 | 46-55 | 56-65

. INSTRUCCIONES: Marque con una aspa “X”, segiin corresponda de acuerdo a

la escala de calificacion.
1. Pésimo 2. Malo 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente

En las veces que acude usted A la municipalidad...... (Tomar en cuenta para todas preguntas)
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CALIDAD DE SERVICIO

|. Elementos tangibles (Marcar con una “X” en el recuadro
apropiado)

Calificacién

1

2134

5

1. ¢En qué medida califica Las instalaciones fisicas (edificio en general-
paredes, puertas, ventanas de sala de espera, etc.) de la municipalidad?

2. ¢Como califica usted el aspecto de los trabajadores que laboran en la
Municipalidad?

3. ¢Como califica Usted los equipos disponibles y materiales que utilizan
los trabajadores de la municipalidad para su atencion?

. ¢Como califica Usted el estado de las silleterias de la municipalidad?

4
5. ¢Como califica Usted La limpieza y ventilacion de la sala de espera?
6. (Como califica Usted la iluminacidn de la Municipalidad de Huaral?

1. Fiabilidad (Marcar con una “X” en el recuadro apropiado)

Calificacién

1

2134

5

7. ¢Como califica usted el tiempo que utiliza la Municipalidad de Huaral
para brindarle el servicio que solicit0?

8. ¢Como califica usted a la Municipalidad cuando se compromete
concluir algo en un tiempo determinado?

9. Cuando tuvo un inconveniente ¢(Como califica usted el interés que
mostro la Municipalidad de Huaral por ayudarlo?

I1l.  Capacidad de respuesta (Marcar con una “x” en el recuadro
apropiado)

10.  ¢En que medida califica usted la informacién que brinda los
trabajadores de la Municipalidad de Huaral?

11.  ¢Enqué medida califica usted la disponibilidad de los trabajadores
para ayudarlo en todo momento?

12.  ¢Cdomo consideraria usted el tiempo que brindan los trabajadores
para resolver sus dudas o preguntas sobre su problema?

13.  ¢Cdmo califica usted la duracidn de su consulta y respuestas de los
trabajadores de la Municipalidad de Huaral?

IV.  Seguridad (Marcar con una “x” en el recuadro apropiado)

Calificacion

1

2134

5

14.  ¢Usted siente seguridad en sus tramites en la Municipalidad de
Huaral?

15.  ¢(Es confiable el comportamiento de los trabajadores de la
Municipalidad de Huaral?

16.  Durante su atencion en la Municipalidad ¢En qué medida califica
usted la solucién que le dieron a su problema?

17.  ¢Cbmo califica usted los conocimientos que tienen los trabajadores
de la Municipalidad de Huaral para resolver sus preguntas?

V. Empatia (Marcar con una “x” en el recuadro apropiado)

18.;Cémo considera usted el interés que muestran los trabajadores para
solucionarle su problema

19.,Como califica usted al trabajador que le atendié para realizar algln
trdmite o consulta?

20.;Como califica usted el grado de comprension de los trabajadores a sus
necesidades o requerimientos que solicité?
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21.;Como califica usted la atencion personalizada que ofrece la
Municipalidad de Huaral?

22.¢;Como califica usted los horarios con las que cuenta la Municipalidad
de Huaral?

SATISFACCION DEL USUARIO

Calificacion
V1.  Rendimiento percibido (Marcar con una “x” en el recuadro 1121345
apropiado)
23.  ¢Enqué medida califica usted el nivel de respuesta a sus Consultas
atendidas?
24.  ¢Enqué medida califica usted el nivel de respuesta a sus Solicitudes
atendidas?
25.  ¢En que medida califica usted el nivel de respuesta a sus Quejas
atendidas?
26.  ¢Enqué medida califica usted el nivel de respuesta a sus Reclamos
atendidos?
VIl. Expectativas del usuario (Marcar con una “x” en el recuadro | Calificacion
apropiado) 1123|415
27.  ¢En qué medida califica usted los proyectos financiados en su
localidad?
28.  ¢Enque medida califica usted las obras efectuadas?
29.  ¢(En qué medida califica usted a ayuda proporcionada en su
localidad?
30.  ¢Enqué medida califica usted los programas de desarrollo para su
localidad?
VIIl. Niveles de satisfaccion (Marcar con una “x” en el recuadro | Calificacion
apropiado) 1123|415
31.  Considerando tu experiencia ¢(Qué opinion merece la actual
administracion municipal?
32.  Considerando tu experiencia ¢Qué opinion merece los servicios
basicos que ofrece la Municipalidad provincial de Huaral?
33.  Considerando tu experiencia ¢Que recomendacion darias sobre el
servicio prestado por la Municipalidad provincial de Huaral?
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Anexo C: Resultados de la Encuesta realizada para medir la Calidad de servicios

Tabla 21: Pregunta N° 1

¢En qué medida califica Las instalaciones fisicas (edificio en general- paredes,
puertas, ventanas de sala de espera, etc.) de la municipalidad?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 176 49,6 49,6 49,6
Regular 76 21,4 21,4 71,0
Bueno 103 29,0 29,0 100,0
Total 355 100,0 100,0

Porcente

Regular

Figura 19: Pregunta N° 1

Tabla 22: Pregunta N° 2

¢Cbémo califica usted el aspecto de los trabajadores que laboran en la
Municipalidad?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Pésimo 1 3 3 3
Malo 47 13,2 13,2 13,5
Regular 204 57,5 57,5 71,0
Bueno 103 29,0 29,0 100,0
Total 355 100,0 100,0

Porcentaje

[ ETTEY Regular

Figura 20: Pregunta N° 2




Tabla 23: Pregunta N° 3

¢Cdémo califica Usted los equipos disponibles y materiales que utilizan los

trabajadores de la municipalidad para su atencion?

Vélido

Frecuencia
Pésimo 1
Malo 219
Regular 62
Bueno 73
Total 355

Porcentaje
Porcentaje valido
3 .3
61,7 61,7
17,5 17,5
20,6 20,6
100,0 100,0

Porcentaje
acumulado
3
62,0
79,4
100,0

Porcentaje

Malo

Figura 21: Pregunta N° 3

Tabla 24: Pregunta N° 4

Regular

¢Coémo califica Usted el estado de las silleterias de la municipalidad?

Vélido

Frecuencia
Pésimo 2
Malo 246
Regular 107
Total 355

Porcentaje
Porcentaje valido
,6 ,6
69,3 69,3
30,1 30,1
100,0 100,0

Porcentaje
acumulado
,6
69,9
100,0

Porcentaje

Malo

Figura 22: Pregunta N° 4

30,14%

Regular
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Tabla 25: Pregunta N° 5

¢ Coémo califica Usted La limpieza y ventilacion de la sala de espera?

Vélido

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido
Pésimo 79 22,3 22,3
Malo 6 1,7 1,7
Regular 247 69,6 69,6
Bueno 23 6,5 6,5
Total 355 100,0 100,0

Porcentaje
acumulado
22,3
23,9
93,5
100,0

Porcentaje

22, 25%

Tabla 26: Pregunta N° 6

Malo Regular

Figura 23: Pregunta N° 5

¢Cémo califica Usted la iluminacion de la Municipalidad de Huaral?

Vélido

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido
Pésimo 47 13,2 13,2
Malo 58 16,3 16,3
Regular 250 70,4 70,4
Total 355 100,0 100,0

Porcentaje
acumulado
13,2
29,6
100,0

Porcentaje

Pesimo

Malo

Figura 24: Pregunta N° 6

Regular
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Tabla 27: Pregunta N° 7

¢Cbémo califica usted el tiempo que utiliza la Municipalidad de Huaral para
brindarle el servicio que solicit6?

Vélido

Frecuencia
Pésimo 67
Malo 59
Regular 207
Bueno 22
Total 355

Porcentaje

18,9
16,6
58,3
6,2
100,0

Porcentaje
vélido
18,9
16,6
58,3
6,2
100,0

Porcentaje
acumulado
18,9
35,5
93,8
100,0

Porcentaje

Tabla 28: Pregunta N° 8

Malo

FRegular

Figura 25: Pregunta N° 7

¢Cémo califica usted a la Municipalidad cuando se compromete concluir algo en
un tiempo determinado?

Vélido

Frecuencia
Pésimo 8
Malo 96
Regular 188
Bueno 63
Total 355

Porcentaje

2,3
27,0
53,0
17,7

100,0

Porcentaje
valido
2,3
27,0
53,0
17,7
100,0

Porcentaje
acumulado
2,3
29,3
82,3
100,0

Porcentaje

[TETE)

Regular

Figura 26: Pregunta N° 8
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Tabla 29: Pregunta N° 9

Cuando tuvo un inconveniente ¢Como califica usted el interés que mostré la

Municipalidad de Huaral por ayudarlo?

Vélido

Pésimo
Malo
Regular
Bueno
Total

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido
102 28,7 28,7
37 10,4 10,4
166 46,8 46,8
50 14,1 14,1
355 100,0 100,0

Porcentaje
acumulado
28,7
39,2
85,9
100,0

Porcentaje

Malo Regular

Figura 27: Pregunta N° 9

Tabla 30: Pregunta N° 10

¢En qué medida califica usted la informacion que brinda los trabajadores de la

Municipalidad de Huaral?

Vélido

Pésimo
Malo
Regular
Bueno
Total

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido
6 1,7 1,7
34 9,6 9,6
293 82,5 82,5
22 6,2 6,2
355 100,0 100,0

Porcentaje
acumulado
1,7
11,3
93,8
100,0

Porcentaje

Malo

Figura 28: Pregunta N° 10

Pésimo Regular
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Tabla 31: Pregunta N° 11

¢En qué medida califica usted la disponibilidad de los trabajadores para ayudarlo
en todo momento?

Vélido

Frecuencia
Pésimo 3
Malo 174
Regular 148
Bueno 30
Total 355

Porcentaje
8
49,0
41,7
8,5
100,0

Porcentaje
vélido
8
49,0
41,7
8,5
100,0

Porcentaje
acumulado
8
49,9
91,5
100,0

Poreentsje

ralo

Tabla 32: Pregunta N° 12

Regular

Figura 29: Pregunta N° 11

¢Cbémo consideraria usted el tiempo que brindan los trabajadores para resolver
sus dudas o preguntas sobre su problema?

Vélido

Frecuencia
Pésimo 124
Malo 79
Regular 109
Bueno 43
Total 355

Porcentaje
34,9
22,3
30,7
12,1
100,0

Porcentaje
valido
34,9
22,3
30,7
12,1
100,0

Porcentaje
acumulado
34,9
57,2
87,9
100,0

Parcentaje

Malo

Regular

Figura 30: Pregunta N° 12
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Tabla 33: Pregunta N° 13

¢Cdémo califica usted la duracién de su consulta y respuestas de los trabajadores
de la Municipalidad de Huaral?

Vélido

Frecuencia
Pésimo 105
Malo 10
Regular 143
Bueno 97
Total 355

Porcentaje
29,6
2,8
40,3
27,3
100,0

Porcentaje
vélido
29,6
2,8
40,3
27,3
100,0

Porcentaje
acumulado
29,6
32,4
72,7
100,0

Porcentaje

Malo Regular

Figura 31: Pregunta N° 13

Tabla 34: Pregunta N° 14

¢Usted siente seguridad en sus tramites en la Municipalidad de Huaral?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Pésimo 48 13,5 13,5 13,5
Malo 107 30,1 30,1 43,7
Regular 120 33,8 33,8 77,5
Bueno 80 22,5 22,5 100,0
Total 355 100,0 100,0

Porcentaje

Figura 32: Pregunta N° 14



Tabla 35: Pregunta N° 15

¢Es confiable el comportamiento de los trabajadores de la Municipalidad de

Huaral?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Pésimo 35 9,9 9,9 9,9
Malo 93 26,2 26,2 36,1
Regular 210 59,2 59,2 95,2
Bueno 17 4,8 4,8 100,0

Total 355 100,0 100,0

Porcentaje

Pzl

Tabla 36: Pregunta N° 16

Regular

Figura 33: Pregunta N° 15

Durante su atencién en la Municipalidad ¢ En qué medida califica usted la
solucién que le dieron a su problema?

Vélido

Frecuencia
Pésimo 75
Malo 53
Regular 138
Bueno 89
Total 355

Porcentaje
21,1
14,9
38,9
25,1
100,0

Porcentaje
valido
21,1
14,9
38,9
25,1
100,0

Porcentaje
acumulado
21,1
36,1
74,9
100,0

Porcentaje

ralo

Regular

Figura 34: Pregunta N° 16
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Tabla 37: Pregunta N° 17

¢Como califica usted los conocimientos que tienen los trabajadores de la
Municipalidad de Huaral para resolver sus preguntas?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Pésimo 22 6,2 6,2 6,2
Malo 85 23,9 23,9 30,1
Regular 185 52,1 52,1 82,3
Bueno 63 17,7 17,7 100,0
Total 355 100,0 100,0

Porcentaje

Esimo ralo Regular Busno

Figura 35: Pregunta N° 17

Tabla 38: Pregunta N° 18

¢Cbémo considera usted el interés que muestran los trabajadores para solucionarle

su problema

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Pésimo 3 8 8 8
Malo 124 34,9 34,9 35,8
Regular 119 33,5 33,5 69,3
Bueno 109 30,7 30,7 100,0

Total 355 100,0 100,0

Porcentaje

rzlo Regular

Figura 36: Pregunta N° 18
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Tabla 39: Pregunta N° 19

¢Cbémo califica usted al trabajador que le atendié para realizar algan tramite o

consulta?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Pésimo 1 3 3 3
Malo 145 40,8 40,8 41,1
Regular 144 40,6 40,6 81,7
Bueno 65 18,3 18,3 100,0

Total 355 100,0 100,0

Porcentaje

Malo

Tabla 40: Pregunta N° 20

Regular

Figura 37: Pregunta N° 19

¢Cémo califica usted el grado de comprension de los trabajadores a sus
necesidades o requerimientos que solicit6?

Vélido

Frecuencia
Pésimo 1
Malo 106
Regular 194
Bueno 54
Total 355

Porcentaje
3
29,9
54,6
15,2
100,0

Porcentaje
valido
3
29,9
54,6
15,2
100,0

Porcentaje
acumulado
3
30,1
84,8
100,0

Porcentaje

Pzl

Regular

Figura 38: Pregunta N° 20
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Tabla 41: Pregunta N° 21

¢Coémo califica usted la atencién personalizada que ofrece la Municipalidad de

Huaral?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Pésimo 2 ,6 ,6 ,6
Malo 95 26,8 26,8 27,3
Regular 222 62,5 62,5 89,9
Bueno 36 10,1 10,1 100,0

Total 355 100,0 100,0

Parcentaje

Malo

Regular

Figura 39: Pregunta N° 21

Tabla 42: Pregunta N° 22

¢Cémo califica usted los horarios con las que cuenta la Municipalidad de Huaral?

Vélido

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido
Pésimo 1 3 3
Malo 9 2,5 2,5
Regular 264 74,4 74,4
Bueno 81 22,8 22,8
Total 355 100,0 100,0

Porcentaje
acumulado
3
2,8
77,2
100,0

Porcentaje

FPEsimo

Malo

Figura 40: Pregunta N° 22

Regular

Busno
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Anexo D: Resultados de la encuesta realizada para medir la satisfaccién del usuario

Tabla 43: Pregunta N° 23

¢En qué medida califica usted el nivel de respuesta a sus Consultas atendidas?

Vélido

Frecuencia
Malo 56
Regular 211
Bueno 88
Total 355

Porcentaje
15,8
59,4
24,8
100,0

Porcentaje
vélido
15,8
59,4
24,8
100,0

Porcentaje
acumulado
15,8
75,2
100,0

Parcentaje

Tabla 44: Pregunta N° 24

Regular

Figura 41: Pregunta N° 23

¢En qué medida califica usted el nivel de respuesta a sus Solicitudes atendidas?

Vélido

Frecuencia
Malo 175
Regular 52
Bueno 128
Total 355

Porcentaje
49,3
14,6
36,1
100,0

Porcentaje
valido
49,3
14,6
36,1
100,0

Porcentaje
acumulado
49,3
63,9
100,0

Porcentaje

Regular

Figura 42: Pregunta N° 24
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Tabla 45: Pregunta N° 25

¢En qué medida califica usted el nivel de respuesta a sus Quejas atendidas?

Vélido

Frecuencia
Pésimo 100
Malo 62
Regular 135
Bueno 58
Total 355

Porcentaje
28,2
17,5
38,0
16,3
100,0

Porcentaje
valido
28,2
17,5
38,0
16,3
100,0

Porcentaje
acumulado
28,2
45,6
83,7
100,0

Porcentaje

Malo

Tabla 46: Pregunta N° 26

Regular

Figura 43: Pregunta N° 25

¢En qué medida califica usted el nivel de respuesta a sus Reclamos atendidos?

Vélido

Frecuencia
Pésimo 100
Malo 63
Regular 169
Bueno 23
Total 355

Porcentaje
28,2
17,7
47,6
6,5
100,0

Porcentaje
valido
28,2
17,7
47,6
6,5
100,0

Porcentaje
acumulado
28,2
45,9
93,5
100,0

Porcentaje

Malo

Regular

Figura 44: Pregunta N° 26
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Tabla 47: Pregunta N° 27

¢En qué medida califica usted los proyectos financiados en su localidad?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Pésimo 34 9,6 9,6 9,6
Malo 110 31,0 31,0 40,6
Regular 157 44,2 44,2 84,8
Bueno 54 15,2 15,2 100,0
Total 355 100,0 100,0

Porcantaje

raEls Regular

Figura 45: Pregunta N° 27

Tabla 48: Pregunta N° 28

¢En qué medida califica usted las obras efectuadas?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Pésimo 80 22,5 22,5 22,5
Malo 93 26,2 26,2 48,7
Regular 127 35,8 35,8 84,5
Bueno 34 9,6 9,6 94,1
Excelente 21 5,9 5,9 100,0

Total 355 100,0 100,0

Porcentaje

Malo Regular Busno Excelerte

Figura 46: Pregunta N° 28
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Tabla 49: Pregunta N° 29

¢En qué medida califica usted a ayuda proporcionada en su localidad?

Vélido

Frecuencia
Pésimo 45
Malo 146
Regular 152
Bueno 12
Total 355

Porcentaje
12,7
41,1
42,8
3,4
100,0

Porcentaje
valido
12,7
41,1
42,8
3,4
100,0

Porcentaje
acumulado
12,7
53,8
96,6
100,0

Porcentaje

Malo

Tabla 50: Pregunta N° 30

Regular

Figura 47: Pregunta N° 29

¢En qué medida califica usted los programas de desarrollo para su localidad?

Vélido

Frecuencia
Pésimo 2
Malo 135
Regular 185
Bueno 33
Total 355

Porcentaje
,6
38,0
52,1
9,3
100,0

Porcentaje
valido
,6
38,0
52,1
9,3
100,0

Porcentaje
acumulado
,6
38,6
90,7
100,0

Porcentaje

Malo

Reaular

Figura 48: Pregunta N° 30
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Tabla 51: Pregunta N° 31

Considerando tu experiencia ¢Queé opinion merece la actual administracion

municipal?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Pésimo 21 5,9 59 5,9
Malo 83 23,4 23,4 29,3
Regular 162 45,6 45,6 74,9
Bueno 88 24,8 24,8 99,7
Excelente 1 3 3 100,0

Total 355 100,0 100,0

Porcentaje

Malo Regular Busno

Figura 49: Pregunta N° 31

Tabla 52: Pregunta N° 32

Excelerts

Considerando tu experiencia ¢Qué opinion merece los servicios basicos que ofrece
la Municipalidad provincial de Huaral?

Vélido

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido
Pésimo 22 6,2 6,2
Malo 9 2,5 2,5
Regular 236 66,5 66,5
Bueno 88 24,8 24,8
Total 355 100,0 100,0

Porcentaje
acumulado

6,2
8,7
75,2
100,0

Porcentaje

Peésimo ralo Regular

Figura 50: Pregunta N° 32

Bueno
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Tabla 53: Pregunta N° 33

Considerando tu experiencia ¢ Que recomendacion darias sobre el servicio prestado por la

Municipalidad provincial de Huaral?

Valido

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
Pésimo 66 18,6 18,6
Malo 41 11,5 11,5
Regular 155 43,7 43,7
Bueno 93 26,2 26,2
Total 355 100,0 100,0

Porcentaje
acumulado
18,6
30,1
73,8
100,0

Porcentaje

Malo Regular

Figura 51: Pregunta N° 33
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Anexo E: Resultados del procesamiento de datos en Excel
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Anexo F: Resultados del procesamiento de datos en el programa Spss version 23

Calidad de servicios y satisfaccion del usuaro en la Municipalida Provincial de Huaral, periodo 2018 . Salas urbano.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos = &
Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utiidades  Ventana  Ayuda
SREM e~ BhLl BN B0E 100 %
| Nombre H Tipa ”Aﬂ“ De...” Etiqueta H Valores H Perdidos HCo\umnas“ Alineacidn “ Medida H Ral |
1 SEXO Mumérico & 0 Género de los usuarios encuestados en la Municipalidad de Huaral {1, 25-35 afi... Ninguno 8 =Derecha g Nominal ™ Entrada “
2 EDAD Mumérico 8 0 Edad de los encuestados en la Municipalidad de Huaral {1, Masculin... Ninguno 8 Derecha g Nominal  Entrada
3 P Numérico 8 0 ;En qué medida califica Las instalaciones fisicas (edificio en general- paredes, puert... {1, Pésimo}... Ninguno 8 Derecha 7l Ordinal N Entrada
4 P2 Numérico 8 0 ;Cdmo calffica usted el aspecto de los trabajadores que laboran en la Municipalidad? {1, Pésimo}... Ninguno 8 Derecha 7l Orcinal N Entrada
5 P3 Numérico 8 0 ;Como califica Usted los equipos disponibles y materiales que utilizan los trabajador... {1, Pésimo}... Ninguno 8 Derecha  fff Orcinal N Entrada
6 P4 Numérico 8 0 ;Cdmo califica Usted el estado de las silleterias de la municipalidad? {1, Pésimo}... Ninguno 8 =Derecha ] Ordinal  Entrada
7 P5 Numérico & 0 ;Cémo califica Usted La limpieza y ventilacidn de |a sala de espera? {1, Pésimo}... Ninguno 8 Derecha {I Ordinal  Entrada
8 P6 Numérico & 0 ;Cémo califica Usted la iluminacion de la Municipalidad de Huaral? {1, Pésimo}... Ninguno 8 Derecha {I Ordinal  Entrada
9 P Numérico 8 0 ;Cémo califica usted el tiempo que utiliza la Municipalidad de Huaral para brindarle e... {1, Pésimo}... Ninguno 8 Derecha {I Ordinal  Entrada
10 P8 Mumérico &8 0 ;Cémo califica usted a la Municipalidad cuando se compromete concluir algo enunt... {1, Pésimo}... Ninguno 8 Derecha {I Ordinal N Entrada
i P3 Numérico 8 0 Cuando tuva un inconveniente ;Como califica usted el interés que mostrd la Municip... {1, Pésimo}... Ninguno 8 Derecha 7l Orcinal N Entrada
12 P10 Numérico 8 0 ;En qué medida califica usted la informacicn que brinda los trabajadores de la Munic... {1, Pésimo}... Ninguno 8 Derecha  fff Orcinal N Entrada
13 P11 Numérico 8 0 ;En qué medida califica usted la disponibilidad de los trabajadores para ayudarlo en... {1, Pésimo}... Ninguno 8 Derecha  fff Ordinal  Entrada
14 P12 Numérico & 0 ;Cémo considerarfa usted el tiempa que brindan los trabajadores para resolver sus d... {1, Pésimo}... Ninguno 8 Derecha {I Ordinal  Entrada
15 P13 Numérico & 0 ;Cémo califica usted la duracidn de su consulta y respuestas de los trabajadores de... {1, Pésimo}... Ninguno 8 = Derecha {I Ordinal  Entrada
16 P14 Mumérico & 0 ;Usted siente sequridad en sus tramites en la Municipalidad de Huaral? {1, Pésimo}... Ninguno 8 Derecha {I Ordinal  Entrada
7 P15 Numérico 8 0 ;Es confiable el comportamiento de los trabajadores de la Municipalidad de Huaral? {1, Pésimo}... Ninguno 8 Derecha {I Ordinal N Entrada
18 P16 Numérico 8 0 Durante su atencidn en la Municipalidad ;En qué medida califica usted la solucidn q... {1, Pésimo}... Ninguno 8 Derecha 7l Orcinal N Entrada
19 P17 Numérico 8 0 ;Como califica usted los conocimientos que tienen los trabajadores de la Municipalid... {1, Pésimo}... Ninguno 8 Derecha  fff Orcinal N Entrada
20 P18 Numérico 8 0 ;Cdmo considera usted el interés que muestran los trabajadores para solucionarle s... {1, Pésimo}... Ninguno 8 = Derecha ] Orcinal  Entrada
21 P19 Numérico & 0 ;Cémo califica usted al trabajador que le atendid para realizar algin tramite o consul... {1, Pésimo}... Ninguno 8 Deracha gl Ordinal  Entrada
2 P20 Numérico & 0 ;Cémo califica usted el grado de comprensidn de los trabajadores a sus necesidade... {1, Pésimo}... Ninguno 8 = Derecha {I Ordinal  Entrada
23 P21 Mumérico 8 0 ;Cémo califica usted la atencion personalizada que ofrece la Municipalidad de Huaral? {1, Pésimo}... Ninguno 8 Derecha {I Ordinal  Entrada
24 p22 Mumérico & 0 ;Cdmo califica usted los horarios con las que cuenta la Municipalidad de Huaral? {1, Pésimo}... Ninguno 8 Derecha {I Ordinal N Entrada
2 P23 Numérico 8 0 ;En qué medida califica usted el nivel de respuesta a sus Consultas atendidas? {1, Pésimo}._. Ninguno 8 =Derecha  f Ordinal N Entrada 7]
il [
Vista de datos Vista de variables
Calidad de servicios y satisfaccion del usuara en la Municipalida Provincial de Huaral, periodo 2018 . Salas urbano.sav [ConjuntaDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - &
Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Marketing directo  Grificos  Ufilidades  Ventana  Ayuda
=] = 7
SEeR e~ BLAT K BN BB {00 %
23:P%0 2 |Visibie: 43 de 49 variales
[pa | P P | P2 | P3| wv | w | o | b2 | o | o | b5 | ViCalidedsenicios
1 2 2 1 1 1 4 18 14 4 6 6 11 “
2 2 2 1 1 1 4 18 14 4 6 6 1
3 2 2 1 1 1 4 18 14 4 6 6 "
4 2 2 1 1 1 4 18 14 4 6 6 11
5 2 2 1 1 1 4 18 14 4 6 6 "
6 2 2 1 1 1 4 18 14 4 6 6 "
7 2 2 1 1 1 4 18 14 4 6 6 1
8 2 2 1 2 2 44 18 12 5 T T 13
9 2 2 1 1 1 38 18 14 3 4 6 11
10 2 2 1 1 1 4 18 14 4 6 6 1
" 2 2 1 1 1 37 18 14 3 5 4 "
12 2 2 1 1 1 4 18 14 4 6 6 11
13 2 2 1 1 1 40 18 14 3 6 6 1
14 2 2 1 1 1 40 18 14 3 6 6 "
15 1 2 3 1 1 39 18 1 3 L] 7 10
16 2 2 1 1 1 4 18 14 4 6 6 "
17 1 1 2 3 1 42 18 " 5 8 T "
18 2 2 1 1 1 4 18 14 4 6 6 1
19 2 2 1 1 1 4 18 14 4 6 6 "
20 2 2 1 1 1 4 18 14 4 6 6 11
2 1 2 3 1 1 42 18 1 5 8 7 1
2 2 2 1 1 1 4 18 14 4 6 6 "
23 2 2 1 1 1 4 18 14 4 6 6 11 ||
2 2 2 1 1 1 in 1 14 4 I I 10 I
Al W [

Vista de datos| Vista de variables
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Anexo G: Fotografias
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