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RESUMEN

El estudio denominado “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Distrital de Aucallama Huaral 2019”, es un trabajo de investigacién para
obtener el titulo profesional de Ingenieria Industrial -UNJFSC- Huacho. La metodologia
que se empled se encuentra dentro de la investigacion basica y descriptivo, no
experimental transeccional correlacional, y la hipotesis planteada afirma que hay
correlacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Aucallama Huaral, 2019. Para la poblacion y muestra se consideré a los 56
trabajadores de la entidad edil. Se emple6 la encuesta, la misma que se aplicé a ambas
variables. Los resultados evidencian que existe influencia la calidad del servicio y la

satisfaccion del usuario en la Municipalidad del Aucallama Huaral.

Palabras claves: Calidad del servicio, infraestructura, municipalidad, satisfaccion del

usuario, servicio.



ABSTRACT

The study called “Quality of service and user satisfaction in the District Municipality of
Aucallama Huaral 20197, is a research project to obtain the professional title of Industrial
Engineering -UNJFSC- Huacho. The methodology used is found in the basic and
descriptive, non-experimental, correlational, correlational research, and the hypothesis
stated states that there is a significant relationship between service quality and user
satisfaction in the Municipality of Aucallama Huaral, 2019. For the population and sample
the 56 workers of the edile entity were considered. The survey was used, which was
applied to both variables. The results show that there is an influence on the quality of

service and user satisfaction in the Municipality of Aucallama Huaral.

Keywords: Service quality, infrastructure, municipality, user satisfaction, service.
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INTRODUCCION

La satisfaccion del usuario es la razén de ser de toda entidad que presta servicios tanto a
nivel estatal como particular, puesto que si ellos salen satisfechos de la atencion entonces se
captara mayor cantidad de clientes o usuarios. Para ellos, las instituciones deben garantizar
una atencion de calidad desde que la persona ingresa, a cada oficina, por cada persona que
atiende, hasta que se retira de la entidad, con buen trato, con una orientacion adecuada y
efectiva, con soluciones rapidas, con atencion esmerada, etc. Es asi que, Cruz (2013) afirma
que “la calidad de atencion al usuario debe estar respaldada en politicas, lineamientos y
procedimientos que incluyan a todo el personal que trabaja en la empresa, de tal manera que

la estrategia que apliquen logre los objetivos planteados”. (p. 9)

Para tal efecto, se realizé un estudio en la Municipalidad Distrital de Aucallama, con la
finalidad de describir las caracteristicas de la atencion en dicha entidad y como repercute en la
satisfaccion de los ciudadanos de la localidad. Por ello, los contenidos se centran en el analisis
de la problematica y aspectos tedricos que sustenten el tema; con una investigacion
descriptiva para conseguir informacion efectiva del problema y asi, plantear una propuesta

que garantice un servicio de calidad al usuario.

Se examin6 informacion bibliografica sobre algunos aspectos tedricos afines al tema. Para
respaldar el estudio y desde la perspectiva del problema planteado, la investigacion se
encuadr6 en una serie de marcos conceptuales y teorias que condujeron el analisis de los

datos.

Los aportes de esta investigacion han sido ordenados en cinco capitulos en los que se
bosquejan de manera concisa y detallada el fundamento tedrico, el desarrollo de la

investigacion y los resultados obtenidos después del analisis estadistico.

En el primer capitulo, se describe el problema en estudio, su formulacion, objetivos

generales y la justificacién de la investigacion.

En el segundo Capitulo se desarrolla el marco tedrico, los antecedentes, bases tedricas —

cientificas, definicion de conceptos y la formulacién de la hipotesis.



En el tercer capitulo, se explica la metodologia establecida, técnicas, tipo, poblaciony

muestra de la investigacion.
En el cuarto capitulo se incluye los resultados de la investigacion.

En el quinto capitulo, se exponen las conclusiones y recomendaciones sobre el trabajo de

investigacion.

Y, finalmente, se mencionan las fuentes de informacion y los anexos considerados en la

investigacion.

La autora.



TITULO PRIMERO

ASPECTOS TEORICOS

DE LA INVESTIGACION



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

Hacer un tramite en una entidad pablica o privada en nuestros dias puede resultar se toda
una situacién problematica, o por lo menos es la idea que tenemos; nos complicamos porque
observamos muchos empleados y oficinas, por el aforo de los usuarios la atencion se vuelve
lenta, nos vemos en colas interminables, o que nos pidan muchos requisitos para realizar

nuestro tramite, etc.

Las municipalidades en general siempre han sido criticadas por los usuarios respecto a la
calidad de la atencién brindada, por eso se deben tomar en cuenta dichas opiniones, pues de
resultar ciertas, no se estaria cumpliendo con la razon de ser de estas instituciones publicas,
cual es, ofrecer una atencion de calidad, que cumpla con los intereses de los pobladores de su

jurisdiccion, en este caso, del pueblo de Aucallama.

La Municipalidad de Aucallama, se encuentra en la jurisdiccién del mismo nombre, es uno
de los 12 distritos que forman la provincia de Huaral, ubicada a 13 kilémetros al sur de la
ciudad, y a pesar de tener una infraestructura moderna, su gestion no dista mucho de la
realidad, presentada linea arriba. De alli, la importancia de realizar estos estudios, para poder

determinar los factores positivos y negativos que influyen en su gestion.

Esta municipalidad, como toda entidad publica tiene el objetivo de administrar a su
personal en forma organizada en las diversas unidades funcionales normadas segun ley, los
mismos que deben tener la preparacion adecuada para atender a los usuarios de su
jurisdiccion. En ese sentido, una buena o mala gestion administrativa implicara tanto en los

trabajadores como en los usuarios, que son los que reciben los servicios de dicha institucion.



En ese sentido, tomamos en consideracion a Chiavenato (2011) citado por Fuentes (2018),
quien sostiene que “las personas son el principal capital de toda institucion, pues son los que

aportan el valor afiadido a toda entidad gubernamental” (p. 1)

Al hacer una encuesta a 20 pobladores, respecto a la calidad del servicio brindado por la
Municipalidad Distrital de Aucallama, éstos respondieron en lineas generales que observaban
la lentitud en tramitar servicios, escasa empatia con el usuario, falta de amabilidad de los
trabajadores, etc.; ademas que, el trabajo de cada gobierno de turno implicaba cambio de
trabajadores y que en muchos casos son personas inexpertas, que solo ingresan por favores

politicos, amicales, etc.

Teniendo en cuenta estas opiniones, es necesario e importante estudiar, analizar y
establecer como se relacionan las variables calidad de servicio y la satisfaccion del ciudadano

en la entidad en mencion.

El presente trabajo procura aportar con informacién que conduzcan a una vision integral
sobre la problematica del usuario municipal a fin de contribuir la busqueda de una gestion de

calidad que optimice la atencion adecuada al contribuyente edil.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1 Problema general:

¢ Qué relacidn hay entre la calidad del servicio y la satisfaccién del usuario en la
Municipalidad Distrital de Aucallama Huaral, 2019?

1.2.2 Problemas especificos:

¢ Cudl es la relacion que hay entre los aspectos tangibles y la satisfaccion del usuario en la

Municipalidad de Aucallama?

¢ Qué relacion hay entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad de

Aucallama?

¢Cudl es la relacion que hay entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario en

la Municipalidad de Aucallama?

¢ Qué relacion hay entre la seguridad y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad de

Aucallama?



¢ Qué relacion existe entre la empatia y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad de

Aucallama?
1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1 Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en la

Municipalidad de Aucallama Huaral, 2019.
1.3.2 Objetivos especificos

Conocer la relacion entre los aspectos tangibles y la satisfaccion del usuario en la

Municipalidad de Aucallama.

Establecer la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad

de Aucallama.

Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad de Aucallama.

Conocer la relacion entre la seguridad y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad de

Aucallama.

Establecer la relacion entre la empatia y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad de
Aucallama.

1.4  JUSTIFICACION

Justificacion teorica: La investigacion se justifica a nivel tedrico porque se conoceran los
factores que influyan en la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios en la entidad

en estudio.

Justificacién préctica: La investigacion se justifica porque por medio de los instrumentos
elegidos, se obtendra la informacion para determinar la calidad de atencién de los trabajadores

ediles, y como incide en el nivel de satisfaccion del ciudadano de la entidad municipal.

Justificacién metodoldgica: El estudio aportara pautas metodoldgicas que serviran de
base a otras investigaciones, para medir objetivamente el desenvolvimiento del personal y la

calidad de la atencién que brinda la Municipalidad.



Justificaciéon social: En el aspecto social, la investigacidn contribuird a mejorar la calidad
de atencion de una institucion publica, en cuanto a sus funciones y el trato con el usuario, para

contribuir al cumplimiento de los objetivos institucionales.

1.5 LIMITACIONES DEL ESTUDIO

Limitaciones tematicas. El estudio se concreta al tema tratado, teniendo en cuenta las

variables establecidas en la investigacion.

La investigacion se desarrollara en los ambientes de la UNJFSC y la Municipalidad

Distrital de Aucallama.
Limitaciones poblacionales. Se considera al total de los trabajadores de la Institucion edil.

Limitaciones temporales. El tiempo destinado para el desarrollo del proyecto es desde

octubre al mes de diciembre de 2019.

1.6 VIABILIDAD DEL ESTUDIO

La investigacion es factible, puesto que se cuenta con los recursos humanos, materiales y
financieros pertinentes que haran posible su realizacion. Ademas, por la contribucion en los

aspectos tedricos y practico.

Tedrico. Porque permitird estudiar la relacion entre la calidad de servicio del personal y la
satisfaccion del ciudadano en la entidad en estudio.

Préactico. Porque permitira establecer pautas y estrategias para el desempefio laboral de los
trabajadores de la Municipalidad.



CAPITULO I
MARCO TEORICO
2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
ESTUDIOS PREVIOS A NIVEL INTERNACIONAL

Armada (2015) desarrollo el estudio “La satisfaccion del usuario como indicador de
calidad en el servicio municipal de Deportes. Percepcion, Analisis y Evolucion” para obtener
el grado académico de doctor en la Universidad de Murcia; en donde concluye que la
satisfaccion apreciada por las personas de las infraestructuras en estudio es alta, de igual
modo sobre el material deportivo es superior, la calidad del personal, el desempefio docente y

el coste de la actividad, también es significativamente superior. (pp. 227 — 232)

Sobre el tema, Rojas (2015) sustentd: “Un modelo de satisfaccion de usuarios como
herramienta de apoyo a la gestion de una Municipalidad” realizada en la Universidad de
Chile, expone como resultado que, el modelo en estudio es aplicable a cualquier poblacion,
pues logra explicar el nivel de satisfaccion de los usuarios, sin embargo, se puede mejorar

para aplicar con aspectos mas relevantes segun el tema que se quiera trabajar. (pp. 118 — 119)

Rocca (2016) en su estudio: “Satisfaccion del usuario en el ambito del Sector Publico”,
realizado para optar el grado de magister en la Universidad Nacional de la Plata, Argentina,
concluye que, segun los usuarios, el nivel de satisfaccion se determina entre “satisfecho” y
“algo satisfecho”, sobre todo en los aspectos tangibles, la confiabilidad del servicio, la

capacidad de respuesta, seguridad y empatia. (pp. 175 — 176)



ESTUDIOS PREVIOS A NIVEL NACIONAL

Huaman (2017) presento su investigacion: “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario
en la Municipalidad Provincial de Corongo, 2015, en la Universidad César Vallejo;
concluyendo que, la gran mayoria de los usuarios consideran que la relacion es moderada
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, especificamente en los aspectos
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y los elementos intangibles, cuya

relacion es significativa, segun los resultados de la prueba chi cuadrado. (pp. 63 — 64)

Alvarez (2018) en su investigacion: “Gestion municipal, atencién al cliente y calidad de
servicio, Municipalidad de Santa Anita Lima 2017, realizada para obtener el grado de
Doctor; concluyo que, la gestion que se desarrolla en la municipalidad y la atencion al cliente
tienen una correlacion significativa, asi lo perciben los usuarios en los aspectos tangibles, la

fiabilidad, sensibilidad, seguridad y empatia. (p. 93)

Huancollo (2018) presento su investigacion: “Calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Taraco — Huancané — Puno, 2017” para alcanzar la
licenciatura en Administracion en la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carridn, en
donde encontr6 una influencia positiva débil en lineas generales entre las dimensiones de la
calidad del servicio, como la empatia, la calidad de respuesta, la seguridad, la fiabilidad y los

aspectos intangibles, y, la satisfaccion de los usuarios de la entidad edil en estudio. (p. 55)

2.2 BASES TEORICAS — CIENTIFICAS

Al elaborar los fundamentos teéricos de las variables establecidas para la investigacion;
consideramos importante tratar, de manera breve algunas definiciones que explican méas esos

fundamentos.



2.2.1 CALIDAD DEL SERVICIO

Definicion de Calidad

Para definir este término, hay que referirnos a la capacidad que tiene el objeto o servicio
para satisfacer necesidades, es el cumplimiento para lo cual es su naturaleza. Es decir, la

capacidad de brindar al cliente lo que necesita y espera.

En ese sentido, Blanco (2006) lo considera como “es la accion de dar al cliente no lo que
ansia, sino lo que no se imaginaba que codiciaba y que una vez obtenido, sea consiente, que

era lo que siempre habia querido. (p. 23)

El hecho de brindar calidad en los servicios que se ofrecen, genera ventajas como, por
ejemplo, superar a la competencia, lo que har la diferencia con otras entidades; siempre estar
a la vanguardia y la tendencia a mejorar siempre, requiere de la actitud constante de los
empleados, es decir, la predisposicion para capacitarse, el desarrollo de habilidades sociales,

etc.

Definicion de Servicio

Segun los autores Stanton, Etzel y Walker (2007) el servicio se define como “las acciones
inmateriales e identificables que son esencialmente el objeto en un trato con la finalidad de
satisfacer deseos o0 necesidades del cliente”. (p. 67)

Es decir, son las actividades no materiales realizadas por las personas encomendadas a

ciertas funciones, destinadas para satisfacer las necesidades de los usuarios.
Calidad de Servicio
Segun Mariana Pizzo (2013) la calidad de servicio se puede definir como

la préctica de una empresa para atender los requerimientos de sus clientes,
ofreciéndoles un servicio posible, agil, rentable, pertinente y seguro, en cualquier
circunstancia, de modo que el cliente se sienta comprendido, atendido y servido
en forma personalizada, con eficiencia y eficacia, y sorprendido con mayor valor
al deseado, prestando mejores ingresos y minimos costos para la organizacion. (p.
s/n)

10



Para Aldana (2011) hablar de calidad, significa

reducir errores o desperfectos en la produccidn, reconociendo su origen en el
proceso y la importancia de las insécciones. La calidad en su definicion mas
exacta significa calidad en el producto, y en la mas amplia se refiere a la calidad

en el trabajo (p.34).

En el mismo orden de ideas, Cronin y Taylor (1994) sostiene que la calidad del servicio

“se debe admitir solo a partir de las apreciaciones de los usuarios” (p. 125).

Definir la calidad del servicio en una municipalidad entonces, implicara el compromiso de
la gestion por brindar una buena atencion, buscando su adaptacion a las necesidades y

expectativas del ciudadano y de toda la comunidad.
Indicadores de la calidad de servicio

Para ofrecer un servicio de calidad, hay que considerar primero la eficiencia, ya que, si el
servicio es de calidad, no genera mayor costo. En ese sentido, Mokate (1999) sostiene que “la
eficiencia se asocia con una relacion entre medios y fines. Un programa es eficiente si logra

sus propositos al minimo costo posible” (p.5).

Otro aspecto a tener en cuenta es la eficacia, es decir brindar el servicio en las mejores
condiciones, teniendo en cuenta las necesidades de los usuarios; al respecto Robbins y Judge
(2009) sostienen que “las empresas que brinda servicios deben prestar atencion a las

necesidades y requerimientos del cliente a fin de evaluar su eficacia” (p.27)

Y finalmente, la accesibilidad al servicio, es otro factor que conduce a la calidad, en el
caso de las municipalidades, es tener acceso rapido a las areas en donde se tiene que realizar
los tramites. Lopez (1998) afirma que “accesible representa horarios comodos; niveles de

informacion y formas de comunicacion precisas a la razén de ciudadanos” (p. 14)
La calidad en el sector publico

El término de calidad en el Sector Publico, siempre va a ir asociado con la satisfaccién de
los ciudadanos sobre el servicio que brinda, por lo tanto, se debera superar sus expectativas

para garantizar una definicion positiva.

Esta situacion es bastante compleja en las entidades publicas, pues dependera muchos

factores internos como externos, lo que implica bastante esfuerzo en la institucion publica. Es
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asi que el término de calidad en la administracion publica depende de la mision y vision

institucionales, de los productos, tangibles e intangibles que pueda ofrecer.

La definicion de calidad siempre se dara en el mismo momento de la prestacién del
servicio, cuando se esté atendiendo al contribuyente, cuando hay mucha o poca afluencia de
usuarios; etc.; lo que requiere de una buena preparacién técnica y la adquisicion de

habilidades sociales.

Segun Ruiz (2015) ... en el sector publico, el ciudadano es el cliente y es el contribuyente
a la vez, considerandolo propietario de los servicios prestados. Este ciudadano puede adoptar

diversos papeles como beneficiario, consumidor, contribuyente, usuario, etc.” (p. 70)

Es entonces, el cliente de la gestion publica es quien define este término a través de su
satisfaccion, teniendo en cuenta sus expectativas, el tipo de comunicacion que se establezca, a

la experiencia del trabajador y del ciudadano como usuario.
Componentes de la Calidad de Servicio
Segln Méndez (2013) la calidad del servicio se mide por los siguientes componentes:

Aspectos tangibles. Aqui se considera a las instalaciones fisicas, la distribucién
de las oficinas y del mobiliario, la iluminacion, los materiales impresos, la
presentacion de los trabajadores, la higiene desde las oficinas hasta los servicios

higiénicos, etc.

Fiabilidad. Es decir, que el servicio que ofrece la entidad es fidedigno en todas
sus formas, por ejemplo, al cumplir plazos establecidos, al ofrecer el apoyo

oportuno, una buena atencion.

Capacidad de respuesta. Es la preferencia de los trabajadores por atender en
forma oportuna, tratando de no hacer esperar mucho tiempo y responder

adecuadamente las preguntas de los usuarios.

Seguridad. Se refiere a que los empleados deben trasmitir la seguridad de la

eficacia y eficiencia de los servicios que se ofrece sin ninguna duda.

Empatia. Se refiere a la capacidad que demuestran los empleados para ponerse en
el lugar de los usuarios, considerando su tiempo, su dinero y sus necesidades

como usuario. (p. 9)
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2.2.2 SATISFACCION DEL USUARIO
Definicion de Satisfaccion

Para Giesse y Cote (2000), se refiere a “la respuesta precisa, afectiva y de voluble fuerza,
referida a aspectos concretos de la adquisicion y/o consumo, y se produce cuando el cliente o

usuario evalla el producto” (p. s/n)

Es decir, siempre la satisfaccion serd un proceso que se produce en el consumidor o
usuario final, en ese sentido, es de caracter subjetivo, desde su naturaleza hasta la propia

evaluacion de su presencia.
Satisfaccion del usuario

Referirse a la satisfaccion del usuario, es tener en cuenta la percepcion que tiene una
persona al usar el servicio, valorando su calidad y utilidad. De alli la importancia de

considerar el interés de los usuarios, para mejorar el servicio prestado o producto ofrecido.

Para Begazo (2006) la satisfaccion “es el grado del estado de &nimo de un individuo, como
resultado de la comparacidn del rendimiento observado de un producto o servicio con sus

expectativas” (p.78).

Kotler (2006) citado por Fuentes (2018) sostiene que la satisfaccion “es el estado de animo
que resulta de la percepcion entre el producto y la expectativa del cliente. Es producto de la

comparacion del rendimiento de un producto o servicio con las expectativas de las personas”.
(p. 21)

Segun Rojas (2015) el término ha sido definido como “la opinién del usuario relacionada a

si la calidad del servicio retne sus expectativas” (p. 21)

Asimismo, Lévy y Varela (2006) sostienen que la satisfaccion “resulta de la experiencia
del usuario, muy diferentes a la evaluacion que se hace de la experiencia, teniendo en cuenta
el grado de felicidad que concibe una persona, por el servicio, un producto o una marca

especifica”. (p. 456)

Es asi que, la satisfaccion del usuario se concibe como el grado de bienestar que resulta de

la experiencia del consumo o servicio ofrecido por la Municipalidad.
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Caracteristicas de la Satisfaccion

Segun Larrea (2012) citado por Huancollo (2018), la satisfaccion del usuario se caracteriza
por ser subjetiva, porque implica las emociones del usuario; no es facil de modificar, una vez
que el cliente o usuario adopta una actitud, es dificil que cambie de opinién; ademas hay que
tener en cuenta que no todos los clientes son iguales, por eso hay que tener en cuenta la
segmentacion de los usuarios; finalmente, hay que tener presente que esta satisfaccion, no
solo dependera de factores humanos, sino del contexto en general en donde se produzca la

atencion comercial.
Dimensiones consideradas para evaluar la satisfaccion del usuario
Segun Mejias-Acostal y Manrique-Chirkova (2011), identificaron:

La satisfaccion funcional: Es la forma que es prestado el servicio, la resolucion de las

quejas, la capacidad de solucionar situaciones y brindar alternativas de solucion.

La satisfaccion sobre la capacidad técnica: Se refiere a los aspectos inherentes al
servicio, como un servicio adecuado, personal idéneo, informacidn precisa y de facil

comprension.

Valor percibido. Es el balance de lo que se paga por lo que se recibe, es decir, si hay tasas
y tarifas al alcance de todos, apreciacién de los trabajos realizados y por los contribuyentes.

2.2.2 MUNICIPALIDADES
Definicion

Segun Palomares, Roman y Fernandez (2017) “es una institucion de organizacion
territorial del estado peruano, con participacion vecinal en asuntos publicos y gestion de

necesidades de la comunidad. (p. 62)

Estas entidades del estado, tienen autonomia politica, econdmica y administrativa en
relacion a su naturaleza, las mismas que tienen como finalidad, representar a la ciudad,

ademas de promover prestaciones de servicios publicos y desarrollo sostenible.
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Tipos de Municipalidades

Las municipalidades pueden ser provinciales o distritales, y estan a cargo de la gestion
elegida por voto popular en comicios organizados a nivel nacional por el gobierno central y la
ONPE.

Funciones de las Municipalidades
Dentro de sus funciones podemos mencionar:

Tienen la jurisdiccion del uso los terrenos y los predios de su localidad, como residencias o

comerciales.

Es responsable de los servicios publicos basicos, como la limpieza de las calles, el recojo

de basura, etc.

El cuidado del patrimonio cultural, historico y paisajistico de la localidad, asi como el

medio ambiente.
La participacion vecinal, servicios sociales, etc.

Respecto a la Municipalidad en estudio, se ubica en el distrito de Aucallama y es uno de
los mas antiguos distritos que conforma la Provincia de Huaral, ubicado en el Departamento
de Lima, bajo la direccion del Gobierno Regional de Lima, al norte de la capital de Peru. Se
encuentra bajo la direccion del alcalde Sr. Hugo Ariano Alvarez Carballido, cuya gestion es
del afio 2019 al 2022.

2.3 DEFINICIONES CONCEPTUALES

a) Calidad: Segun Senlle y Stoll (1995) “es una forma de gestion, que favorece a la
disminucidn de costes, aumento de la rentabilidad, fortalecimiento del clima laboral por la

responsabilidad colectiva que concibe en trabajadores, mandos y directivos” (p. 95).
b) Calidad de servicio: Para Pizzo (2013)

la préctica de una empresa para atender los requerimientos de sus clientes,
ofreciéndoles un servicio posible, agil, rentable, pertinente y seguro, en cualquier
circunstancia, de modo que el cliente se sienta comprendido, atendido y servido

en forma personalizada, con eficiencia y eficacia, y sorprendido con mayor valor
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al deseado, prestando mejores ingresos y minimos costos para la organizacion. (p.
s/n)

c) Infraestructura: Se refiere al aspecto fisico y organizativo, redes o sistemas minimos

para el buen desarrollo de una sociedad y su economia.

d) Municipalidad: Segun Palomares, Roman y Fernandez (2017) “es una institucion de
organizacion territorial del estado peruano, con participacion vecinal en asuntos publicos y

gestion de necesidades de la comunidad. (p. 62)

e) Satisfaccion: Para Guillény Guil (2000) “es la capacidad de sentir cumplido el deseo o
gusto, lo que se da cuando un organismo logra la meta de las tendencias motivadoras

dominantes. (p. 165)

f) Satisfaccion del usuario: Lévy y Varela (2006) sostienen que la satisfaccion “resulta
de la experiencia del usuario, muy diferentes a la evaluacidn que se hace de la experiencia,
teniendo en cuenta el grado de bienestar que siente un individuo, por el servicio, un producto

0 una marca concreta”. (p. 456)

g) Servicio: Segun Begazo (2006) es la “actividad llevada a cabo por la administracion o,
por regulacion de ésta, por una organizacion, especializado o no, y destinada a satisfacer
necesidades de la colectividad” (p.75).

h) Usuario: Para Palomares, Roméan y Fernandez (2017) “es la persona, empresa u
organizacion que consigue o compra voluntariamente productos o servicios que requiere;
siendo asi el motivo principal por el que se crean, producen, fabrican y comercializan

productos y servicios” (p. 76)
24 FORMULACION DE HIPOTESIS
2.4.1 Hipdtesis general

Existe relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en la

Municipalidad Distrital del Aucallama Huaral, 20109.
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2.4.2 Hipdbtesis especificas

Existe relacion significativa entre los aspectos tangibles y la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Distrital de Aucallama.

Existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario en la

Municipalidad Distrital de Aucallama.

Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario en
la Municipalidad Distrital de Aucallama.

Existe relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccidn del usuario en la

Municipalidad Distrital de Aucallama.

Existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del usuario en la

Municipalidad Distrital de Aucallama.
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CAPITULO Il
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1 DISENO METODOLOGICO

El disefio considerado para el presente estudio es el No Experimental, ya que no se va a
manipular ninguna variable. Sobre este tipo de disefio, Carrasco (2006) sostiene que “es
aquella cuyas variables no son manipuladas, no cuentan con grupos de control ni

experimental, solamente se analiza y estudia la situacion que se desea investigar” (p. 71)

Sobre este el tipo de disefio, el mismo autor, ademas, especifica el transeccional
correlacional, puesto que afirma que “permite realizar el analisis de la correlacion de los
acontecimientos de la realidad, para saber su nivel de incidencia o ausencia de ellas, buscando

establecer el grado de relacién entre las variables en estudio” (p. 73)
3.1.1 Tipo de la Investigacion

Segun el planeamiento del estudio, el tipo de investigacion es basica, pues permitio dar
respuesta a las interrogantes y propaositos de la investigacion, teniendo en cuenta la

normatividad del objeto de estudio.

La variable 1 esté constituida por la calidad del servicio, y la variable 2, es la satisfaccion

del usuario.
3.1.2 Enfoque

La investigacion se basa en un enfoque cualitativo, ya que permite obtener descripciones a
partir de observaciones que adoptan la forma de entrevistas, notas de campo, registros

escritos, retratos, etc.

18



3.2 POBLACION Y MUESTRA

El Palacio Municipal de Aucallama se ubica en la Plaza de Armas del distrito del mismo
nombre, bajo la direccion del alcalde Sr. Hugo Ariano Alvarez Carballido, gestion 2019 —
2022. Actualmente tiene 55 trabajadores y un gerente municipal, quienes conforman el
personal administrativo. Segun datos obtenidos de la pagina de la municipalidad, Aucallama

tiene una poblacion de 19,502 habitantes de todos los grupos etarios.

POBLACION: Segun Balestrini (2001) la poblacion “es un conjunto finito o infinito de
personas con caracteristicas comunes” (p.123). Para efectos de la investigacion se ha

considerado a usuarios de los diversos servicios que brinda el Municipio de Aucallama.

MUESTRA: Para la obtencion de la muestra se aplicé el muestreo probabilistico (aleatorio

simple), la misma que se obtuvo mediante el procesamiento de la siguiente formula estadistica:

B Z’x NxPxQ
CE:(N-1+ Z2xPxQ

m

Donde:

M =  Tamafo de la muestra

N =  Poblacion

Z =  Nivel de Confianza (95% = 1.96)
E = Margen de Error (5%)

P =  probabilidad de ocurrencia (0.5)

Q =  Probabilidad de no ocurrencia (0.5)

2
M= 1.96°x 19,502 x 0.5x 0.5 _ 18, 729.7 _ 376.9

0.05%(19,502-1) + 1.962x 0.5x 0.5 49.7
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3.3 OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLES E INDICADORES

Tabla 1: Variable 1 Calidad de Servicio

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
Equipamiento moderno
Aspectos tangibles Infraestructura amplia y moderna, ordenados y limpios. 1,2,3,4
Buena apariencia de los trabajadores administrativos
Cumplimiento de plazos establecidos
Fiabilidad Apoyo al ciudadano 56,7
Buena atencion
Capacidad de A'-[en(:l(-)n. ,raplda y smcera_ .
respUesta Disposicion para la atencion 8,9, 10, 11
P Atencion de preguntas y dudas
Confianza
Seguridad Trato amable 12,13, 14,15
Personal idéneo
Horario adecuado
Empatia Atencion personalizada 16,17, 18
Comprension de las necesidades
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 2: Variable 2 Satisfaccion del usuario
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
Resolucion de quejas
Funcional Atencion esperada 1,2,3,4,5
Seguridad al realizar tramites
Buen servicio
Mejoras constantes
Servicio de calidad 6,7.8.9 10 11

Capacidad técnica  Cubre expectativas
Informacidn clara y precisa

Confianza

Valor recibido Tasas y tarifas asequibles
Recomienda a su municipalidad
Atencion a los problemas ciudadanos

12, 13, 14, 15, 16, 17

Fuente: Elaboracion propia
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3.4  TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
3.4.1 TECNICAS A EMPLEAR

Sobre las técnicas, Morles (1999) afirma que “es el conjunto sistematico de acciones para
observar situaciones de la realidad, se recogen datos o se examinan los resultados de una

investigacion.” (p. 56), es asi que se aplicaron las siguientes técnicas:

Técnica de Encuesta: Utilizada para certificar objetivamente la conducta de los
trabajadores, segun el criterio de los usuarios. Mirabal (1992) sostiene que “permite apreciar y
regular en forma sistematica, directa o por medio de aparatos, fenémenos y conductas de

individuos o grupos de ellos, para lograr conocimientos cientificos”. (p. 123)
Técnica de Fichaje: Para el sustento cientifico y tecnoldgico del problema en estudio.
3.4.2 DESCRIPCION DE LOS INSTRUMENTOS

Sobre el tema, Morles (1999) sostiene que “son herramientas concretas que ayudan a medir

las observaciones y/o recopilar datos de las investigaciones.” (p. 52).

Cuestionarios: Para evidenciar la satisfaccidn del usuario. Sobre este instrumento,
Tamayo y Tamayo (1997) sostiene: “que es una herramienta con una serie de preguntas las

que deben ser absueltas por el entrevistado”. (p. 18).

Libreta de notas: A fin de registrar las actividades mas significativas realizadas en el

proceso de la investigacion.

Fichas bibliogréaficas: Para registrar, opiniones, estudios, bibliografia, etc.
3.5 TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION
3.5.1 Procesamiento Manual

Se utilizaron los instrumentos presentados en el Anexo.

3.5.2 Validez

Esta validez se conoce por lo que mide y para lo cual es su naturaleza; es decir, acerca de

la relacion entre la calidad del servicio y su relacién con la satisfaccién de los usuarios.

Validez de Contenido: es la revision de la teoria referida a la calidad del servicio y su
relacion con la satisfaccion de los usuarios considerados para la investigacion. De alli se

consideraron aspectos propios para la preparacion de los items del instrumento a utilizar.
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Juicio de Expertos: Lo que brinda mayor validez a los instrumentos Se solicito a tres
docentes para que revisaran el instrumento y realizaran el andlisis sobre su contenido,

sintaxis, items, la extension y adecuacion de los mismos.

Prueba Piloto: Lo que ayudé al disefio y organizacion de los instrumentos a aplicar a la

muestra.
3.5.3 Procesamiento Electrénico

Luego de emplear los instrumentos en los usuarios y el personal administrativo que
integran la muestra y establecer la relacion existente entre las variables de estudio, se tabuld
con la aplicacion Microsoft Excel, procediéndose luego a la seleccion de los items, y a la
presentacion de los resultados usando graficos de barra y circulos graficos. Lo que admitio
expresar los resultados en porcentajes para la representacion e interpretacion de los datos

obtenidos.

Igualmente, se consideraron los aportes tedricos y los objetivos de la investigacion para

interpretar los resultados y finalizar con las conclusiones y recomendaciones oportunas.
3.5.4 Técnicas Estadisticas

Se establecieron las medidas de tendencia central por la naturaleza de la investigacion.
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TITULO SEGUNDO

ASPECTOS PRACTICOS

DE LA INVESTIGACION
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CAPITULO IV

LOS RESULTADOS

4.1 ANALISIS DE RESULTADOS Y DISCUSION DE LOS INSTRUMENTOS DE
INVESTIGACION

Los resultados logrados de la encuesta, nos llevaron a un andlisis critico, interpretativo y
comparativo acerca de la calidad de servicio y satisfaccion del usuario. Los mismos que, se
presentaron en cuadros y graficos circulares y en barras. En los cuadros, se mide el porcentaje
de las respuestas obtenidas en cada indicador de las variables siguiendo la escala valorativa.
En los gréaficos circulares se representa los valores obtenidos en las tablas de la variable 1; y,

en barras la variable 2.

4.1.1 Analisis estadisticos de la VVariable 1: Calidad del servicio.

24



Tabla 3: Dimension Aspectos tangibles

DIMENSIONES / INDICADORES Sl NO

Aspectos tangibles N° % N° %

1. La Municipalidad cuenta con equipamiento de vanguardia 178  47.2 199 52.8

2. Lainfraestructura es amplia y moderna 213 565 164 43.5

3. Los empleados de la municipalidad estan correctamente
uniformados

4. Los servicios y la infraestructura en general permanecen
limpios y ordenados

240 63.7 137 36.3

290 76.9 87 23.1

TOTAL 61.1 38.9

Nota: Elaboracién propia.

NO: 38.9% |

SL 61.1%| |
y

-

Figura 1: Dimensién Aspectos tangibles
Fuente: Elaboracion propia.

INTERPRETACION

En la figura anterior, observamos que, de acuerdo a los valores obtenidos, el 61.1% de los
entrevistados indican que la Municipalidad de Aucallama cuenta con una adecuada
infraestructura, equipamientos modernos y buena presentacion de su personal; mientras que el
38.9% no lo consideran asi.
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Tabla 4: Dimensién Fiabilidad

DIMENSIONES / INDICADORES SI NO
Fiabilidad N° % N° %
1. Ef?é?i%ﬁ,nidpandad se cumplen los plazos establecidos y 233 618 144 38.2
2. El personal demuestra interés en apoyar al ciudadano 241 639 136 36.1
3. El personal brinda buena atencién desde el ingreso. 288 764 89 23.6

TOTAL 67.4 32.6

Nota: Elaboracién propia.

Figura 2: Dimension Fiabilidad

Fuente: Elaboracion propia.

INTERPRETACION

En la figura anterior, observamos que, de acuerdo a los valores obtenidos, el 67.4% de los

entrevistados indican que el personal de la Municipalidad de Aucallama es fiable, puesto que

cumplen sus plazos, hay interés y buena atencién; mientras que el 32.6% no lo consideran asi.
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Tabla 5: Dimension Capacidad de respuesta

DIMENSIONES / INDICADORES Sl NO
Capacidad de respuesta N° % N° %
1. El personal informa en qué tiempo atenderan al usuario 229  60.7 148 39.3
2. Se ofrece una atencién rapida a los ciudadanos. 288 76.4 89 23.6
3. El personal demuestra disposicion para brindar una buena

atencion. 288 764 89 23.6
4. El personal siempre responde a las preguntas de los

USUAIIos 241  63.9 136 36.1

TOTAL 69.4 30.6

Nota: Elaboracién propia.
S -
_ - '“‘n\\ \\\‘\
NO; 30.6% A Y

Figura 3: Dimension Capacidad de respuesta

Fuente: Elaboracion propia.

INTERPRETACION

En la figura anterior, observamos que, de acuerdo a los valores obtenidos, el 69.4% de los
entrevistados indican que el personal de la Municipalidad de Aucallama tiene una buena
capacidad de respuesta, puesto que atienden a tiempo, demuestran disposicidn, etc.; mientras

que el 30.6% no lo consideran asi.
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Tabla 6: Dimension Seguridad

DIMENSIONES / INDICADORES Sl NO
Seguridad N° % N° %
1. El personal trasmite confianza a los ciudadanos 241 63.9 136 36.1
2. Como ciudadanos se sienten seguros de la buena atencion 256 67.9 121 32.1
3. El personal demuestra amabilidad en su trato 252 66.8 125 33.2
4. El personal es idéneo para la atencion en el puesto que se 288 76.4 89 236
encuentra.
TOTAL 68.8 31.2
Nota: Elaboracidn propia.
\\\\
\\.\l-
A
NO:; 31.2% |

ST; 68.8%|/

X y

A y
v/

Figura 4: Dimensién Seguridad

Fuente: Elaboracion propia.

INTERPRETACION

En la figura anterior, observamos que, de acuerdo a los valores obtenidos, el 68.8% de los
entrevistados indican que el personal de la Municipalidad de Aucallama demuestra seguridad
en su atencion; mientras que el 31.2% no lo consideran asi.
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Tabla 7: Dimension Empatia

DIMENSIONES / INDICADORES Sl NO
Empatia N° % N° %
1. Los horarios de atencidn son los méas adecuados. 320 84.9 S7 15.1
2. Se ofrece una atencién personalizada al usuario. 288 76.4 89 23.6

3. El personal se muestra comprensible ante la problematica

de cada usuario. 288 764 89 23.6

TOTAL 79.2 20.8

Nota: Elaboracidn propia.

NO; 20.8%

SI; 79.2%

Figura 5: Dimension Empatia

Fuente: Elaboracion propia.

INTERPRETACION

En la figura anterior, observamos que, de acuerdo a los valores obtenidos, el 79.2% de los
entrevistados indican que el personal de la Municipalidad de Aucallama demuestra empatia en

su atencion; mientras que el 20.8% no lo consideran asi.

29



4.1.2  Analisis estadistico de la VVariable 2: Satisfaccién del usuario.

Tabla 8: Dimensién Sobre la funcionalidad

DIMENSIONES / INDICADORES Sl NO
Sobre la funcionalidad N° % N° %
1. Iq_:el;g:nlupalldad ha resuelto satisfactoriamente mis 280 743 97 25 7
2. En la Municipalidad brindan un servicio que usted espera. 288 76.4 89 23.6
3. El personal es capaz de dar soluciones y alternativas 288 76.4 89 23.6

4. Como ciudadano, siente seguridad de realizar los tramites

L 280 74.3 97 25.7
en su municipalidad

5. LaMunicipalidad presta un buen servicio a diferencia de

otras entidades publicas. 292 s 85 225

TOTAL 75.8 24.2

Nota: Elaboracion propia.

$0.0% 75.8%
70.0% I
60.0%

50.0%

40.0%

30.0% 24.2%

20.0%
10.0%

0.0%
SI NO

Figura 6: Dimensién Sobre la funcionalidad

Fuente: Elaboracién propia.

INTERPRETACION

En la figura anterior, observamos que, de acuerdo a los valores obtenidos, el 75.8% de los
trabajadores, garantizan el desarrollo funcional de la Municipalidad, puesto que, brindan un
buen servicio, resuelven situaciones, los tramites no son tediosos, etc.; mientras que el 24.2%,

no lo consideran asi.
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Tabla 9: Dimension Sobre la capacidad técnica

DIMENSIONES / INDICADORES Sl NO
Sobre la capacidad técnica N° % N° %
1. Ha observado mejoras constantes en la Municipalidad 213 56.5 164 43.5
2. Lacalidad del servicio es la adecuada 241 63.9 136 36.1
3. L_a atencion recibida cubre sus expectativas como 288 26.4 89 236
ciudadano (a)
4. La Municipalidad 'Flene a buenos profesionales para 288 26.4 89 236
atender a los usuarios.
5. La |nform_a,0|on que recibo es clara y de facil a1 63.9 136 36.1
comprension.
6. El personal de la Municipalidad es el idoneo. 288 76.4 89 23.6
TOTAL 68.9 31.1
Nota: Elaboracion propia
68.9%
70.0%
60.0%
50.0% 31.1%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0%
SI NO

Figura 7: Dimension Sobre la capacidad técnica

Fuente: Elaboracidn propia.

INTERPRETACION

En la figura anterior, observamos que, de acuerdo a los valores obtenidos, el 68.9% de los

trabajadores, demuestran su capacidad técnica al momento de atender a los ciudadanos;

mientras que el 31.1%, no lo consideran asi.
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Tabla 10: Dimension Sobre el valor percibido

DIMENSIONES / INDICADORES Sl NO
Sobre el valor percibido N° % N° %
1. Como ciudadano, confia en su municipalidad 280 74.3 97 25.7
2. L if lece la Municipali an al
as tasas y tarifas Ql-Je establece la Municipalidad estan a 210 557 167 443
alcance de los usuarios.
3. Nohetenidoi ient la atencié tad I
0 _e_em_ 0 inconvenientes en la atencién prestada en la 241 63.9 136 36.1
Municipalidad
Recomienda a sus vecinos acudir a la Municipalidad 280 74.3 97 25.7
5. LaMunicipalidad realiza trabajos que necesita la ciudad. 197 52.3 180 47.7
6. La Municipalidad demuestra preocupacion por el buen
palidad preoctipacion p 213 565 164 435
desarrollo de la ciudad.
TOTAL 62.8 37.2
Nota: Elaboracion propia
70.0% 62.8%
60.0%
50.0%
40.0% 37.2%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0%
SI NO

Figura 8: Dimensidn Sobre el valor percibido

Fuente: Elaboracidn propia.

INTERPRETACION

En la figura anterior, observamos que, de acuerdo a los valores obtenidos, el 62.8% de los

trabajadores, garantizan el valor percibido de la Municipalidad, puesto que, reciben buena

atencion, confianza, satisfaccion, etc.; mientras que el 37.2%, no lo consideran asi.
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4.2 Prueba de Hipdtesis
HIPOTESIS GENERAL
Hipatesis Nula (Ho)

La calidad del servicio y la satisfaccién del usuario de la Municipalidad de Aucallama, Huaral,

son independientes.
Hipotesis Alterna (HI)

La calidad del servicio y la satisfaccién del usuario de la Municipalidad de Aucallama, Huaral,

son dependientes.

Regla para contrastar hipdtesis

Si Valor % < 50%, se acepta la Ho. Si Valor % > 50%, se rechaza Ho.

Al comparar los resultados presentados, se prueba la hipétesis planteada: Si la calidad del
servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario, sera beneficioso para
la Municipalidad, puesto que se habré detectado uno de los recursos que favorecen la imagen

institucional de la Municipalidad Distrital de Aucallama.
La hipdtesis que se va a demostrar es:

La hipdtesis Nula (Ho) planteada significa que NO hay relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario de la Municipalidad de Aucallama.

La Hipdtesis Alternativa (H1) planteada significa que SlI hay relacion entre la calidad del

servicio y la satisfaccion del usuario de la Municipalidad de Aucallama.

Al presentar los resultados observamos que el porcentaje de tabulacion de las variables: la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario de la Municipalidad de Aucallama pasan el
50% de las respuestas, entonces, se objeta la hipotesis Nula (Ho) y se admite la Hipdtesis
Alternativa (Hy). Significa que, si hay dependencia entre LA CALIDAD DEL SERVICIO Y
LA SATISFACCION DEL USUAIO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
AUCALLAMA, con lo que queda demostrada la hipétesis de la tesis.
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HIPOTESIS ESPECIFICAS

PRIMERA HIPOTESIS ESPECIFICA

Existe relacion significativa entre los aspectos tangibles y la satisfaccion del usuario en la

Municipalidad de Aucallama.

Esta hipdtesis se prueba con el consolidado de las variables, puesto que los resultados
demuestran la influencia de los aspectos tangibles en la satisfaccion de los usuarios (61.1%)
de la Municipalidad de Aucallama, lo que representa la mayoria de los integrantes de la

muestra.

SEGUNDA HIPOTESIS ESPECIFICA

Existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario en la

Municipalidad de Aucallama.

Esta hipdtesis se prueba con el consolidado de las variables, puesto que los resultados
demuestran la influencia de la fiabilidad de la gestion en la satisfaccion de los usuarios
(67.4%) de la Municipalidad de Aucallama, lo que representa la mayoria de los integrantes de

la muestra.

TERCERA HIPOTESIS ESPECIFICA

Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario en

la Municipalidad de Aucallama.

Esta hipdtesis se prueba con el consolidado de las variables, puesto que los resultados
demuestran la influencia de la capacidad de respuesta de los trabajadores ediles en la
satisfaccion de los usuarios (69.4%) de la Municipalidad de Aucallama, lo que representa la

mayoria de los integrantes de la muestra.
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CUARTA HIPOTESIS ESPECIFICA

Existe relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccién del usuario en la

Municipalidad de Aucallama.

Esta hipotesis se prueba con el consolidado de las variables, puesto que los resultados
demuestran la influencia de la seguridad en la satisfaccién de los usuarios (68.8%) de la

Municipalidad de Aucallama, lo que representa la mayoria de los integrantes de la muestra.

QUINTA HIPOTESIS ESPECIFICA

Existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad
de Aucallama.

Esta hipotesis se prueba con el consolidado de las variables, puesto que los resultados
demuestran la influencia de la empatia del personal edil en la satisfaccion de los usuarios
(79.2%) de la Municipalidad de Aucallama, lo que representa la mayoria de los integrantes de

la muestra.

4.3 Discusion de los resultados

Obtenidos los resultados de esta investigacion se ha podido llegar a la conclusion: la
calidad del servicio interviene significativamente en satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad en estudio, puesto que, el analisis de los resultados expuestos permite concluir

que la mayoria de los ciudadanos se sienten contentos con la gestion municipal.

De acuerdo a lo enunciado en los objetivos de nuestro trabajo, la experiencia realizada
permitié analizar la calidad de atencién de los trabajadores, y se puede afirmar que influye en
la satisfaccion de los usuarios, siendo importante analizar estos resultados para aplicar las

estrategias adecuadas y utilizar este recurso en la evaluacion de los resultados de gestion.

Esto, se sustenta, con los resultados presentados por Armada (2015) quien concluye que la
satisfaccion vista por los usuarios de las instalaciones en estudio es alta, de igual modo sobre
el material deportivo es superior, la calidad del personal, el desempefio docente y el coste de
la actividad, también es significativamente superior. (pp. 227 — 232), Rojas (2015) en la
investigacion expone como resultado que, el modelo en estudio es aplicable a cualquier

poblacion, pues logra explicar el nivel de satisfaccion, no obstante, se puede mejorar para
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aplicar con aspectos mas relevantes segun el tema que se quiera trabajar. (pp. 118 — 119), por
otro lado, Rocca (2016) concluye que, segun los usuarios, el nivel de satisfaccion se relaciona
con los elementos tangibles, la confiabilidad del servicio, la capacidad de respuesta, seguridad
y empatia. (pp. 175 — 176). Asimismo, Huaman (2017) obtuvo una relacién moderada entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, especificamente en la fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad, empatia y los aspectos intangibles, cuya relacion es significativa,
segun los resultados de la prueba chi cuadrado. (pp. 63 — 64), Alvarez (2018) concluye
también que, la gestidn que se desarrolla en la municipalidad y la atencidn al cliente tienen
una relacién significativa, asi lo perciben los usuarios en los aspectos tangibles, la fiabilidad,
sensibilidad, seguridad y empatia. (p. 93) y, finalmente, Huancollo (2018) encontré una
influencia positiva debil en lineas generales entre las dimensiones de la calidad del servicio,
como la empatia, la calidad de respuesta, la seguridad, la fiabilidad y los elementos
intangibles, y, la satisfaccion de los usuarios de la entidad edil en estudio. (p. 55)

En razon a los datos arriba presentados se puede determinar que la hipotesis de
investigacion planteada: Hay relacion significativa entre la calidad del servicio y la

satisfaccion de los usuarios de la entidad en estudio, se acepta por las siguientes razones:

Al confrontar los resultados logrados en la investigacion, como la encuesta aplicada a los
ciudadanos, se obtuvieron los datos relacionados a la calidad del servicio, en el tema tangible
(61.1%), fiabilidad, (67.4%), capacidad de respuesta (69.4%), seguridad (68.8%) y empatia
(79.2%).

Respecto a la satisfaccion de los usuarios, se relaciona con la funcionalidad de la gestion

(75.8%), sobre la capacidad técnica de los trabajadores (68.9%) y el valor percibido (62.8%).

En definitiva, se concluye, que, si bien es cierto, los resultados representan mas del 50.0%
de las respuestas, sin embargo, también indican que es necesario realizar capacitaciones para
mejorar el desempefio de los trabajadores, programando eventos de especializacion y
desarrollo de habilidades sociales, de modo que se avale el respeto de los propdsitos de la

institucion edil.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

a) El estudio de los resultados nos permite aceptar la hipotesis de la investigacion, es decir,
que si hay relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccién de los
ciudadanos de la Municipalidad de Aucallama. Al tabular la variable 1 y compararlo con los
resultados, obtuvimos que superan el 50%, lo que comprueba que si hay relacion entre dichas

variables.

b) Sobre la calidad del servicio que brinda el personal edil, los usuarios destacan aspectos
como su empatia, su capacidad de respuesta, confianza y seguridad que le generan, y en

menor importancia fueron considerados los aspectos tangibles.

¢) En cuanto a la satisfaccion de los usuarios, se relaciona con la funcionalidad de los
tramites realizados, la capacidad técnica de los profesionales y el valor que perciben como

institucion edil.

d) La satisfaccién de los usuarios es la herramienta mas importante para verificar el buen
funcionamiento de la entidad edil, lo que implica su buen funcionamiento y por ende el

cumplimiento de sus objetivos institucionales.
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5.2 RECOMENDACIONES

De acuerdo al estudio realizado, es necesario proponer algunas recomendaciones que estén

dirigidas a garantizar la satisfaccion de los ciudadanos, a continuacion, se mencionan:

a) Hay correlacion significativa entre las variables, por lo tanto, se recomienda reflexionar

acerca de los resultados para mejorar y garantizar el cumplimiento de metas organizacionales.

b) Se recomienda organizar capacitaciones especializadas dirigidas a los trabajadores
ediles por area, buscando fortalecer destrezas y habilidades, segin sean las necesidades de los
puestos de trabajo.

¢) Promover la mejora de los procedimientos administrativos, de modo que se agilicen los

tramites, con equipos tecnoldgicos, con materiales visuales, informativos, etc.

d) Es importante que investigaciones semejantes a la nuestra se desarrollen de tal manera
que se consigan resultados y propuestas encaminadas a garantizar la satisfaccion de los

usuarios en general.
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ANEXO 01
CUESTIONARIO: CALIDAD DEL SERVICIO

DIMENSION: ASPECTOS TANGIBLES SI

La Municipalidad cuenta con equipamiento de vanguardia

La infraestructura es amplia y moderna

Los empleados de la municipalidad estan correctamente
uniformados

Los servicios y la infraestructura en general permanecen
limpios y ordenados

DIMENSION: FIABILIDAD

En la Municipalidad se cumplen los plazos establecidos y
ofrecidos.

El personal demuestra interés en apoyar al ciudadano

El personal brinda buena atencion desde el ingreso.

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

El personal informa en qué tiempo atenderan al usuario

Se ofrece una atencion rapida a los ciudadanos.

El personal demuestra disposicion para brindar una buena
atencion.

El personal siempre responde a las preguntas de los usuarios

DIMENSION: SEGURIDAD

El personal trasmite confianza a los ciudadanos

Como ciudadanos se sienten seguros de la buena atencion

El personal demuestra amabilidad en su trato

El personal es idoneo para la atencion en el puesto que se
encuentra.

DIMENSION: EMPATIA

Los horarios de atencion son los mas adecuados.

Se ofrece una atencidn personalizada al usuario.

El persona se muestra comprensible ante la problematica de
cada usuarios.




ANEXO 02

FICHA DE OBSERVACION: SATISFACCION DEL USUARIO

DIMENSION: Sobre la Funcionalidad

Si

%

%

La Municipalidad ha resuelto satisfactoriamente mis quejas

En la Municipalidad brindan un servicio que usted espera.

El personal es capaz de dar soluciones y alternativas

Como ciudadano, siente seguridad de realizar los tramites en
su municipalidad

La Municipalidad presta un buen servicio a diferencia de otras
entidades publicas.

DIMENSION: Sobre la capacidad técnica

Ha observado mejoras constantes en la Municipalidad

La calidad del servicio es la adecuada

La atencidn recibida cubre sus expectativas como ciudadano

(@)

La Municipalidad tiene a buenos profesionales para atender a
los usuarios.

La informacion que recibo es clara y de facil comprension.

El personal de la Municipalidad es el idoneo.

DIMENSION: Sobre el valor percibido

Como ciudadano, confia en su municipalidad

Las tasas y tarifas que establece la Municipalidad estan al
alcance de los usuarios.

No he tenido inconvenientes en la atencion prestada en la
Municipalidad

Recomienda a sus vecinos acudir a la Municipalidad

La Municipalidad realiza trabajos que necesita la ciudad.

La Municipalidad demuestra preocupacion por el buen
desarrollo de la ciudad.
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- . VARIABLES E DISENO DE METODOS Y POBLACION
TITuLo PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS INDICADORES  INVESTIGACION TECNICAS Y MUESTRA
CALIDAD DE PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE 1 INVESTIGACION  METODO: POBLACION
SERVICIO Y GENERAL GENERAL GENERAL CALIDAD DEL  Descriptivo Cientifico 9,502
SATISFACCION ¢ Qué relacion hay Determinar la relacion Existe relacion SERVICIO MUESTRA:
entre la calidad del  entre la calidad del significativa entre la Aspectos tangibles . ) 377
DEL USUARIOEN  servicioy la servicio y la calidad del servicio y la DISENO TECNICAS:
LA satisfaccion del satisfaccion del satisfaccion del usuario Fiabilidad No Experimental  Fichaje
usuario en la usuario en la en la Municipalidad Capacidad de B
MUNICIPALIDAD Municipalidad Municipalidad Distrital del Aucallama respuesta Observacion
DISTRITAL DE Distrital de Distrital del Huaral, 2019. _ Encuestas
AUCALLAMA Aucallama Huaral,  Aucallama Huaral, Seguridad
’) ’
HUARAL 2019. 2019" 2019. Empatia
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE 2 INSTRUMENTOS
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS SATISEACCION Fichas
¢Cuél es larelacion  Conocer larelacion  Existe relacion DEL USUARIO bibliograficas
que hay existe entre  entre los aspectos significativa entre los Con la Cuaderno
los aspectos tangibles tangibles y la aspectos tangibles y 1a  f,ncionalidad campo.
y la satisfaccion del  satisfaccion del satisfaccion del Sobre | o
usuario en la usuario en la usuario en la c;par; daa q Cuestionarios
Municipalidad de Municipalidad de Municipalidad de técnica.
Aucallama? Aucallama. Aucallama.

¢Qué relacion hay
entre la fiabilidad y
la satisfaccion del
usuario en la
Municipalidad de
Aucallama?

¢Qué relacion hay
entre la capacidad de
respuesta y la

Establecer la relacion
entre la fiabilidad y
la satisfaccion del
usuario en la
Municipalidad de
Aucallama.

Determinar la
relacién entre la
capacidad de

Existe relacion
significativa entre la
fiabilidad y la
satisfaccion del
usuario en la
Municipalidad de
Aucallama.

Existe relacion
significativa entre la

Sobre el valor
percibido
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satisfaccion del
usuario en la
Municipalidad de
Aucallama?

¢ Cuél relacion hay
entre la seguridad y
la satisfaccion del
usuario en la
Municipalidad de
Aucallama?

¢Qué relacion hay
entre la empatia y la
satisfaccion del

respuesta y la
satisfaccion del
usuario en la
Municipalidad de
Aucallama.

Conocer la relacion
entre la seguridad y
la satisfaccion del
usuario en la
Municipalidad de
Aucallama.

Establecer la relacién
entre la empatia y la

capacidad de respuesta
y la satisfaccién del
usuario en la
Municipalidad de
Aucallama.

Existe relacion
significativa entre la
seguridad y la
satisfaccion del
usuario en la
Municipalidad de
Aucallama.

Existe relacion

usuario en la satisfaccion del significativa entre la
Municipalidad de usuario en la empatiay la
Aucallama? Municipalidad de satisfaccion del
Aucallama. usuario en la
Municipalidad de
Aucallama.
ANEXO 3

MATRIZ DE CONSISTENCIA
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