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RESUMEN

Objetivo: Demostrar que la Calidad de Servicio Administrativo influye en la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de la Victoria — Lima, afio
2019. Métodos: De tipo aplicada, de nivel correlacional causal, disefio no
experimental. Con un enfoque mixto. La poblacion es de 1500 usuarios semanales, la
muestra ajustada fue 185 usuarios. Se validaron los instrumentos usando el alfa de
Cronbach obteniendo 0,804 y 0,831. La prueba de normalidad se realizd para
determinar el uso del estadistico para la contrastacion de hipdtesis, por ser una muestra
mayor a 50, se usé el sig del Kolmogdrov-Smirnov el cual es igual a 0,000, lo que
determino el uso del Rho de Spearman. Resultados: Respecto a la calidad de servicio
administrativo, de los 185 encuestados el 89,73% (166) respondieron indiferente, casi
nunca y no a la pregunta comprension de las necesidades de los usuarios, el 10,27% (19)
respondieron Casi siempre y si; para la satisfaccion de los usuarios de los 185
encuestados el 84,87% (156) respondieron indiferente casi nunca y no a la pregunta
satisfaccion de los usuarios, el 15,13% (29) respondieron Casi siempre y si. Conclusion:
Se demostrd la influencia de la Calidad de Servicio Administrativo en la satisfaccion de
los usuarios de la Municipalidad Distrital de la Victoria — Lima, afio 2019, a un nivel

de 0,01 con un sig. bilateral igual a 0,000 y un coeficiente de correlacion de 0,572**.

Palabras clave: Elementos tangibles, empatia, fiabilidad, satisfaccion de los usuarios.
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ABSTRACT

Obijective: To demonstrate that the Quality of Administrative Service influences the
satisfaction of users of the District Municipality of Victory — Lima, 2019. Methods:
Applied type, causal correlal level, non-experimental design. With a mixed approach.
The population is 1500 users per week, the adjusted sample was 185 users. Instruments
were validated using Cronbach's alpha obtaining 0.804 and 0.831. The normality test
was performed to determine the use of the statistic for hypothesis contrast, being a
sample greater than 50, the Kolmogorov-Smirnov sig was used which is equal to 0,000,
which determined the use of Spearman's Rho. Results: Regarding the quality of
administrative service, of the 185 respondents 89.73% (166) responded indifferently,
almost never and not to the question understanding the needs of users, 10.27% (19)
answered Almost always and yes; for user satisfaction of the 185 respondents 84.87%
(156) responded indifferent almost never and not to the user satisfaction question,
15.13% (29) answered Almost always and yes. Conclusion: The influence of the Quality
of Administrative Service was demonstrated on the satisfaction of users of the District
Municipality of Victory — Lima, year 2019, at a level of 0.01 with a bilateral following
equal to 0.000 and a correlation coefficient of 0.572**,

Keywords: Tangible elements, empathy, reliability, user satisfaction.
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INTRODUCCION

La calidad de servicio administrativo es uno de los temas importantes para colmar
las necesidades y/o expectativas de los clientes que acuden alguna empresa, €S por eso
que los gerentes estan pendientes con sus instalaciones adecuadas, equipos modernos y
trabajadores que brinden una atencion eficiente.

De igual manera el servicio que se brinde en las instituciones es la solucién a algun
problema que tiene los clientes, por lo que van a las establecimientos estatales y privadas

para resolver sus necesidades.

Por ende, el comportamiento de los trabajadores es muy importante para tener una
buena calidad de servicio, quienes son los que interacttian con los usuarios, brindandoles

la informacion necesaria que requieran.

Es por ello que decidimos estudiar la calidad de servicio administrativo en la
Municipalidad Distrital de la Victoria, porque hemos observado que los usuarios acuden
a constantemente por algun tramite a esta institucion publica y cuando se retiran se les
puede ver su incomodidad frente a la atencion que reciben de parte de los trabajadores,
en estudio demostraremos como la calidad de servicio influye en la satisfaccion de los

usuarios.

Por esta razon evaluaremos las instalaciones fisicas, la fiabilidad, a que se debe la
demora en responder los tramites, el comportamiento y la empatia de los trabajadores

hacia los usuarios y por ende ver la satisfaccion del usuario.
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CAPITULOI
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica

Actualmente la calidad de servicio es una de las herramientas mas
trascendentales para las instituciones, la cual va a permitir tener clientes
satisfechos tanto internos como externos, de ello dependera que el cliente se

fidelice a nuestro producto o servicio y recomendarnos a otros clientes.

La satisfaccion es el resultado de una buena atencion a los clientes, sino fuera

asi tendriamos una pérdida de los clientes.

La Municipalidad Distrital de la Victoria, fue creada el 03 de febrero de 1920,
y después de unos dias tuvo como primer alcalde al Sr. Juan Carbome, el siguiente
afio el Sefior presidente de la Republica Don Augusto B. Leguia cristaliza su
creacion promulgando la Ley 462. Actualmente su alcalde es el Sr. George Patrick
Forsyth Sommer para el periodo del 2019 — 2022.

La Municipalidad tiene como proposito velar por las familias,
garantizandoles sus derechos individuales y sociales, promueve el progreso
financiero y plantea desarrollar un trabajo transparente, ordenado que permita que
su comunidad se sienta satisfecha con los servicios que les brinda. Cuando los
administrados acuden a la municipalidad, estdn haciendo caso omiso a este
documentos, omitiendo dar informacion que requieren los usuarios; no viene
cumpliendo con los plazos establecidos para la entrega de documentos solicitados,
no hay cortesia de parte de los trabajadores; no hay interés por los usuarios, la sala
de espera no esta ambientada adecuadamente, los equipos de computo ya se
encuentran obsoletos; no cuentan con folletos para brindar informacién de otros

servicios que brinda la municipalidad, no existe un interés por el seguimiento de
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los documentos de los usuarios, demoran demasiado en los tramites, el

personal no conoce bien las funciones de sus puestos de trabajo

Si esto persiste los usuarios siempre estaran insatisfechos con la atencion de

su municipalidad. Por lo que se tiene que capacitarse al personal y por ende tener

un buen clima laboral en la institucién.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

1.2.2.

¢En qué medida la Calidad de Servicio Administrativo influye en la

satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de la Victoria —

Lima, afio 2019?

Problemas especificos

a)

b)

d)

¢Como los elementos tangibles influyen en la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de la Victoria — Lima, afio
20197

¢Coémo la Fiabilidad influye en la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de la Victoria — Lima, afio 2019?

¢De gué manera la capacidad de respuesta influye en la satisfaccion
de los usuarios de la Municipalidad Distrital de la Victoria — Lima,
afio 2019?

¢En qué medida la seguridad influye en la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de la Victoria — Lima, afio
20197

¢De que manera la empatia influye en la satisfaccion de los usuarios

de la Municipalidad Distrital de la Victoria — Lima, afio 2019?

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Determinar que la Calidad de Servicio Administrativo influye en la

satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de la Victoria —
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Lima, afio 2019.

1.3.2. Objetivos especificos

a) Demostrar si los elementos tangibles influyen en la satisfaccion de
los usuarios de la Municipalidad Distrital de la Victoria — Lima, afio
20109.

b) Determinar si la Fiabilidad influye en la satisfaccion de los usuarios
de la Municipalidad Distrital de la Victoria — Lima, afio 2019.

c) Establecer si la capacidad de respuesta influye en la satisfaccion de
los usuarios de la Municipalidad Distrital de la Victoria — Lima, afio
20109.

d) Analizar de qué manera la seguridad influye en la satisfaccién de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de la Victoria — Lima, afio
20109.

e) De qué manera la empatia influye en la satisfaccion de los usuarios

de la Municipalidad Distrital de la Victoria — Lima, afio 2019.

1.4. Justificacion de la investigacion
Conveniencia.
Esta investigacion esta justificada porque hemos demostrado la influencia de la
Calidad de Servicio administrativo y la Satisfaccion de los usuarios de la

Municipalidad de la Victoria — Lima, afio 2019.

Relevancia social.

Se benefician los trabajadores de la municipalidad, porque han adquirido
nuevos conocimientos para atender de una mejor manera optimizando su servicio
de atencion y por ende los usuarios, quienes acuden masivamente a las

instalaciones Municipalidad Distrital de la Victoria — Lima.

Valor teorico.
Cabe resaltar, que esta investigacion servird de base para otras

investigaciones sobre Calidad de Servicio Administrativo y satisfaccion.
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1.5. Delimitacion del estudio
El estudio se aplicado a los usuarios de la Municipalidad Distrital de la

Victoria.

La delimitacion temporal para el desarrollo de la investigacion se llevo acabo
de setiembre del 2019 a enero del 2020.

La delimitacién geografica fue en el distrito de Distrital de la Victoria

1.6. Viabilidad del estudio
Este estudio es factible, porque hay suficiente financiamiento econémico,
con personal de apoyo para las encuestas y materiales necesarios para realizar el

estudio..
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

Nacionales

Huancollo (2017) su tesis titulada “Calidad de Servicio y la Satisfaccion de
los usuarios de la Municipalidad Distrital de Taraco — Huancané — Puno, 2017
El estudio de la investigacidn es aplicada, su poblacion fue de 14014 habitantes y
su muestra de 374. Concluyo que existe relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario ya que de ello depende el grado de amabilidad que va
percibir antes, durante y después de realizar cualquier tipo de actividad dentro de
la Municipalidad Distrital de Taraco. Esto nos permite apreciar que el personal
dentro de la entidad es pieza fundamental porque maneja un trato directo con el
usuario, por ello se debe de dirigir nuestros esfuerzos en capacitarlos y darles los
puntos clave para un buen desenvolvimiento y trato, dentro y fuera de la
Municipalidad, esto conllevara a que el usuario se sienta seguro y comodo al

realizar sus tramites y/o solicitar algun tipo de informacién dentro de la entidad.

Riquero (2017) en su investigacion que lleva de titulo “Calidad de Servicio
y Satisfaccion de los Usuario de la Municipalidad Provincial de Huaylas, enero —
abril 2017. Metodologia: Disefio no experimental con una poblacion de 139
personas, siendo la muestra 102 usuarios. Concluyo6 en: Demostr la existencia de
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios con un
coeficiente correlacional de 0,626. Entonces la satisfaccion de los usuarios de
convierte en sentimiento que juega un rol muy importante ya que de ellos depende
la percepcidn de todos los activos tangibles al momento de la prestacion de un
servicio, cabe resaltar que dentro de la calidad de servicio se encuentran todas las

dimensiones que traen consigo la satisfaccion de los usuarios.
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Abtao (2016) con su investigacion titulada “Calidad de Servicio de los
Usuarios de la Sub Gerencia de Desarrollo Economico y Social, de la
Municipalidad Distrital de San Jerénimo — 2015”. Con un enfoque cuantitativo,
descriptivo, de disefio no transeccional correlacional, con un tipo de estudio
aplicada y con la muestra de 198 usuarios. Concluyo en: 1) Manifiesta que existe
una relacion importante entre la calidad del servicio y la satisfaccion, esto nos
permite darnos cuenta que el enfoque principal de una entidad siempre es la
calidad en el servicio, de esto depende la preferencia y acogida que se pueda
obtener teniendo presente siempre que el mejor marketing para una empresa lo
realiza el mismo consumidor. 2) Afirma la existencia de la relacion entre la
comunicacion y la satisfaccion de los usuarios. Si partimos del estado emocional
de las personas, en este caso el del trabajador que realiza sus labores diarias para
prestar servicios e interactuar con los usuarios, esta persona debe manejar una
comunicacion asertiva que logre transmitir todo lo que la empresa desea; para
ello debe de tener presente que para lograr dicha relacion el trabajador debe de
mantener una comunicacion internar muy estable e interactiva de modo que se
maneje un buen clima laboral y esto contribuye en el estado emocional del
trabajador y esto sea reflejado a los usuarios. 3) Afirma la relacion significativa
de los elementos intangibles y la satisfaccion de los usuarios, esto se refiere a la
amabilidad, trato cordial, la sencillez entre otros.4) Afirma que no existe relacién
significativa entre la competencia y la satisfaccion. 5) Se afirma que no existe

ninguna relacion significativa en la empatia y la satisfaccion de los usuarios.

Inca, (2015) en su tesis: “Calidad de Servicio y Satisfaccion de los usuarios
de la Municipalidad Distrital de Pacucha, Andahuaylas 2015, Metodologia: Con
disefio no experimental, descriptivo correlacional- transeccional. De tipo
aplicada. Muestra 339 usuarios. Concluyé en 1) Se demostro la existencia de la
relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios,
con un coeficiente de 0,591 2) Demostré que, si existe relacion entre la capacidad
de respuesta de los trabajadores y la satisfaccion de los usuarios, con un
coeficiente de 0,497. 3) Afirma la existencia de relacion entre la cortesia y la
satisfaccion de los usuarios, esto permite que se brinde un mejor servicio y que

el cliente y/o usuario se retire del establecimiento satisfecho con las atenciones
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recibidas.

Internacionales:

Armada (2015), con su tesis “La Satisfaccion del Usuario como Indicador
de la Calidad en el Servicio Municipal de Deportes, Percepcion, Andlisis y
Evolucion, desarrollada en Murcia”. Metodologia: La muestra fue 677 usuarios.
Concluyd en: 1) Se tiene mejor apreciacion de los usuarios por los vestuarios y
la sala de espera. 2) La apreciacion del costo y la forma de pagar los servicios por
los usuarios es muy similar 3) De las actividades deportivas se reciben

informacidn que los alumnos se encuentran satisfechos.

Reyes (2014) en su tesis: “Calidad del Servicio para aumentar la
Satisfaccion del Cliente de la Asociacion Share, de Huechuetenango”
Metodologia: Siendo la muestra de 200 clientes. Concluy6 en: a) La satisfaccion
es aceptable en: Instalacion 79%, limpieza 75%, capacitacion 68 %, informacién
60%, con una existencia de descontento del 77% en el parqueo. En tal sentido se
necesita siempre un enfoque de las preferencias que tenga cada cliente, de esta

manera se ira identificando los puntos débiles para poder fortalecerlos.

Rojas (2015) en su tesis; “Un modelo de Satisfaccion de Usuarios como
herramienta de Apoyo a la Gestion de una Municipalidad: Analisis de los
Servicios entregados de Edificio Consistorial y Departamento de Desarrollo
Social de la Municipalidad de lo Prado”. Metodologia: Tipo aplicada.
Conclusiones: La elaboracion del modelo fue creado para realizar una mejora en
la Municipalidad partiendo desde su imagen institucional, elaborando estrategias
que estén relacionadas con los instrumentos tecnoldgicos abriendo una nueva
vision de enfoque para el logro de la satisfaccidn de los usuarios de este modo
fidelizar la marca municipal. Mantener el portal web actualizada no solo sirve
para que el ciudadano realice tramites si no para que la entidad este mucho mas
cerca de ellos y asi se pueda formar una relacion muy estrecha de modo que el

ciudadano se sienta comodo y pueda expresarse con total libertad
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2.2.1. Calidad de servicio administrativo

a) Definicion
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Garcia, Gil, y Garcia (2007) lo define “la busqueda de excelencia

en las entidades para el logro de la satisfaccion de los clientes, siendo

estos internos como externos (p. 166-167). Segun Pérez (1994) lo

define “el precio asignado a los productos es siempre de acuerdo y/o

en funcion al valor percibido del servicio o producto” (p. 44).

Summers (2006) realiza una breve comparacion filoséfica de

cada uno de los autores, donde hay similitudes:

Especialista Definicion de Calidad Conocido por
Feisenhaum I;a?is‘:‘:fzzﬂczjoc]::ijtufd:;ét Libro de texto E?bm
£ ez multidimenszional, porgue el control de Ia calidad
cliente es muy cambiante. total.
La calidad tiene dos aspectos:
Subjetivo: lo que quiere el cliente .

Shewhart Dbjjetirc: ca.tgn:te;listicas fizicas v Graficas de cmfm-?l de
mensurables de loz bienez o proceso estadisticos
3ervicios.

La calidad es multidimensional v
) debe definirze en términcs de la

Deming satisfaccion  del  cliemte. Hay Catorce puntos.
diferentes  grados de calidad,
dependiendo del cliente.

) Procesos para
Juran Tdoneidad de uso. administracién de la
calidad
Conformidad con los
Crosby requerimientos. Es preciso definir Cuatro principios
Ia calidad para poder | absolutos de la calidad
administrarla.

Figura 1 Especialistas en calidad y sus definiciones sobre el tema (p. 32)

Fuente: Summers (2006)

La calidad de un servicio administrativo busca la satisfaccién del

cliente por ello realiza una serie de actividades idéneas como, el buen

trato, la comunicacion, amabilidad, entre otros, para poder satisfacer

las necesidades de los clientes.
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b) Calidad en los servicios publicos
Segln Casermeiro (s.f.) dice que “La calidad en los servicios
publicos es una exigencia constitucional y es una obligacion irrestricta
de la Administracion Publica” (p. 12-13).

La calidad de un servicio publico es una exigencia como tal, ya
que pasa de ser clientes a ciudadanos y saben que pagan por el servicio

es por ello que exigen ciertos cambios en los servicios ofrecidos.

¢) Modelo SERVQUAL

Mohammad (2011) propone cinco dimensiones de la calidad del
servicio, con 22 preguntas, dividido en 5 categorias:
Elementos Tangibles, son las instalaciones fisicas, equipos, personal
y materiales de comunicacion.
Fiabilidad, es cuando los trabajadores dan un servicio de manera
fiable
Capacidad de Respuesta, es la forma como esta dispuesto el personal
para ayudar a los usuarios de una manera rapida.
Seguridad, se refiere a las habilidades de los trabajadores para inspira
credibilidad y familiaridad

Empatia, es la atencion personal. (p. 42-44).

d) Como se calcula la puntuacion Servqual
Segln Zeithaml, Parasuraman, Berry, (1992), nos dice que se

agrupan en funciones a los 5 criterios de esta manera:
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Tabla 1. Criterio y declaraciones del SERVQUAL

Declaraciones
Criterio correspondientes al
criteric

Elementos tangibles Declaraciones 1a 4
Fiabilidad Declaraciones 5a 9
Capacidad de respuesta | Declaraciones 102 13
Seguridad Declaraciones 14 a 17
Empatia Declaraciones 18 a 22

e) Importancia de la medicion de la calidad de un servicio publico.

Segun Casermeiro (s.f.) dice que

d) Dimensiones.

La calidad de los servicios publicos es sumamente
importante ya que de este modo la apreciacion sera
integral y objetiva, basada en los hechos, los resultados,
conclusiones que servird de mejora en el servicio publico.
La calidad del servicio tiende a ser visto por la relacién que
existe entre el resultado que se desea obtener, el resultado
que realmente se obtiene y las expectativas que posee el
ciudadano. La evaluacion de la calidad permite prevenir
acontecimientos que se generen durante la prestacién de
un servicio o producto brindado, esto quiere decir que nos
adelantamos a los hechos o a las expectativas de cada
usuario, de esta forma poder saber cudl es su necesidad

existente y poder alcanzar el nivel de satisfaccion.

Elementos tangibilidad:

Se refiere a la parte fisica, donde se toma en cuenta la apariencia

personal, las instalaciones y equipos que tiene la institucion.
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Fiabilidad:
Esta dimension refiere a cumplir con lo que se promete al cliente y en

forma puntual.

Respuesta rapida:
Hace referencia a la capacidad de respuesta en la atencion a los

usuarios.

Seguridad:
Viene a ser la confidencialidad de los datos y la seguridad del cliente.

Empatia:
Es cuando se individualiza la atencién de los clientes.

Satisfaccion de los usuarios
Definiciones

Segin Stanton, Etzel y Walker (2007) nos dice que “la
satisfaccion de los usuarios parte de la diferencia entre la probabilidad
y la captacién o sensacion real del servicio recibido, de esta forma los
procesos realizados en una determinada entidad estan enfocados en la
prestacion de un servicio de calidad que esto conlleva a la satisfaccion

de los usuarios”.

b) Caracteristicas del servicio:

Segun Berry, Bennet y Brown (2003) indican que el servicio

cuenta con cuatro caracteristicas:

e Intangibilidad: Se refiere a que los servicios no se pueden tocar,
ver, degustar, oler, escuchar.

e Heterogeneidad: Esto depende del factor humano, quiere decir
que el servicio va a depender mucho de la persona quien lo presta,
cuando y donde, también de su estado de animo, en un

determinado momento.
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e Inseparabilidad de produccion y consumo: Se refiere que ambos
estan relacionados entre si, esto quiere decir que el servicio es
consumido en el preciso momento donde se esté realizando la
accion y parte de la situacién de la misma para determinar si es
provechoso o, todo lo contrario.

e Caducidad: Se refiere a que los servicios no se pueden almacenar

ni conservar.

Segun la investigacion de Parasuraman, Zeithlam y Barry

(1993), la calidad de los servicios cuenta con los siguientes factores:

e La capacidad del personal: Esto es algo innato de cada persona
que es reforzado y mejorado por la entidad para poder ofrecer un
mejor servicio.

e Laaccesibilidad: Permite acceder y utilizar de manera mucho mas
facil cualquier cosa.

e Lacomunicacion: Es parte fundamental ya que con ello podemos
Ilegar mucho mas facil al cliente, por eso que al trasmitir la
informacion requerida por el cliente e intercambiar un dialogo
permite fortalecer la compresion del servicio.

e La credibilidad: Son factores que ayudan dan tanto a la empresa
como al trabajador para obtener una alta confiabilidad ante los
clientes.

e Lacortesiay la amabilidad: Son factores imprescindibles para un
colaborador ya que para la prestacion de un servicio lo importante
es el trato que se brinda al cliente y esto trae consigo el ser

respetuoso, amable, atento.

¢) Lacalidad de servicio al cliente
Rey, M. (1999), indica que “para el analisis se debe de tener en
cuenta: calidad y el servicio. Se realizan algunas matizaciones al
termino calidad que nos apoyen en nuestro objetivo. Para proceder a
su definicion hay que sefialar inicialmente la diferencia entre calidad

percibida y calidad objetiva. La calidad percibida es el criterio del
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consumidor sobre el producto o servicio que se le brinda y la calidad

objetiva depende de la entidad y el enfoque que tenga” (p.25).

Segun Rey, la calidad del servicio en una determinada entidad se
implementa para asegurar la completa satisfaccion de los clientes
internos y externos, la satisfaccion que es muy importante para que
los clientes sigan consumiendo los productos o servicios brindados y
estos los recomiendan a otros clientes. De esta manera poder fidelizar
clientes potenciales e ir formando nichos de mercado con

proyecciones a futuro sin descuidar el buen servicio al cliente.

d) Particularidades del servicio al cliente
Larrea (2012) dice que tiene las siguientes caracteristicas:

e Entendimiento de las necesidades y expectativas del cliente
Lo primordial es saber la necesidad de sus usuarios con el
proposito de atenderlos mejor.

e Flexibilidad y mejora continua
Los usuarios cambian constantemente sus necesidades de
compra, por lo que se tiene que satisfacerlos y por capacitar a sus
colaboradores.

e Orientacion al trabajo y al cliente
Se refiere como atender al usuario.

e Plantearse como metas de la atencion al cliente
Si se tiene fidelizado al usuario, se puede alcanzar los objetivos

institucionales.

e) Crisis de servicio
Situaciones de crisis de servicio se da cuando: Incumplimiento
de promesa a los clientes, quejas permanentes de los clientes, alta
rotacion de proveedores en las empresas, diferencia entre lo que
piensan los gerentes del servicio, y lo que hacen, pérdida de la lealtad
de los clientes y dificultad para encontrar empleados adecuados.
(Galviz, 2011, p. 50).
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Esto parte de las expectativas que se crea antes de brindar un

servicio, ya que en ocasiones estas no llegan a concretar dicho nivel y

esto causa fastidio, incomodidad por parte del cliente que los hace

desistir de cualquier otra adquisiciéon de producto o servicio, siendo

esta perjudicial para la empresa.

f) Los atributos de un servicio

Sasser asegura que los atributos fundamentales en base a los

cuales el cliente juzga el servicio son los siguientes: Seguridad del

cliente, homogeneidad, relacion interpersonal, lugar donde se realiza

el servicio, proximidad a los clientes, horarios adecuados y costo
(Fischer, 2011, p. 70)

g) Caracteristicas de los servicios

Segun Galviz (2011) las caracteristicas de los servicios son:

Intangibilidad: Es la imposibilidad de poder tocar, oler, sentir un

servicio.

Heterogeneidad: Esto depende del ser humano ya que no es de

manera unilateral por la variacion de estados de animos.

Caducidad: Los servicios nos son almacenado ni guardados por

ende no caducan.

No propiedad: Los servicios no son de propiedad del cliente ya
que ellos solo buscan adquirir el producto o el resultado final de

ello.

Inseparabilidad de produccion y consumo: EIl servicio
generalmente se elabora en el mismo momento del consumo y

esto hace parte al cliente en el proceso.
Interaccion humana: Es la relacion establecida en el momento
exacto de la prestacién del servicio.

Son funciones, no objetos: Los clientes compran objetos u otra
cosa por la funcién que realizan y para que estan empleadas no

simplemente por el hecho de tenerlos guardados
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e Descentralizacion espacial: Las empresas que brindan servicios
se encuentran en todo lugar esto hacen que no tengan &reas
definidas a comparacion de las empresas manufactureras (zonas

industriales).

h) Como influyen los cambios en las actividades de apoyo a los
usuarios
Coémo influyen los cambios en las actividades de apoyo en los
usuarios. Lovelock y cols. (2011) dice que “los cambios en la
estructura de apoyo tienen incidencia en la empresa de servicios
dependiendo de si afectan a los clientes y son apreciados por los
mismaos. Si los técnicos de una linea aérea desarrollan un proceso de

mejora en la rapidez para repostar el avion sin incurrir en altos costos”

Esto varia dependiendo de las necesidades de una empresa, ya
que la mejora de una, no sera la mejora de todas, esto conlleva a una
evaluacion de las desventajas y ventajas que acoge la empresa sin
perder de vista la necesidad de los clientes, siempre y cuando esta sea
beneficioso para ambos; teniendo en cuenta la rentabilidad y los

costos.

2.3. Definiciones conceptuales
Calidad:
Es el servicio o producto que satisface a un usuario respecto a rasgos o

caracteristicas que satisfacen a un usuario. (Carro y Gonzéles, 2012, p. 3).

Control de la calidad
“El control de calidad se define como el proceso de evaluacion de desviaciones
de un proceso o producto y la solucion de las mismas mediante acciones

correctoras para el cumplimiento de los objetivos de calidad” (Tari, 2000).

Grado de satisfaccion

“El logro de resultados convenientes con un método aceptado es mejor que
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no obtener resultados éptimos con una estrategia impopular (David, 2013).

Servicio

“Este es un medio de proporcionar valor a los clientes y puede promover los
resultados que los clientes desean sin tener que asumir costos O riesgos
especificos” (Bon, 2008)

Formulacion de hipotesis
2.4.1. Hipotesis general
La Calidad de Servicio Administrativo influye en la satisfaccion de los

usuarios de la Municipalidad Distrital de la Victoria — Lima, afio 2019.

2.4.2. Hipotesis especificas

a) Los elementos tangibles influyen en la satisfaccidn de los usuarios de
la Municipalidad Distrital de la Victoria — Lima, afio 2019.

b) La fiabilidad influye en la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de la Victoria — Lima, afio 2019.

c) La capacidad de respuesta influye en la satisfaccidn de los usuarios de
la Municipalidad Distrital de la Victoria — Lima, afio 2019.

d) La seguridad influye en la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de la Victoria — Lima, afio 2019.

e) La empatia influye en la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de la Victoria — Lima, afio 2019.



2.5. Operacionalizacion de variables e indicadores

Tabla 2. Operacionalizacion de las variables

Definicion
Variables conceptual Dimensiones Indicadores
Equipos modernos.
“Bs el nivel de Elementos tangibles Ambiente atractivo.
excelencia que Instalaciones adecuadas.
todas las empresas  Fiabilidad gfoirng;c&ov prrei/?sia.
. privadas y publicas ap1dez def Servicio.
Variable X ; Lapso de respuesta del
. realizan, con la . >
Calidad de L Capacidad de servicio.
L. finalidad de —
S(_ar\_/luo_ satisfacer SUS Respuestas Capacitacion
Administrativo necesidades y é(t)%r}?;ﬁggldedlgna
expectativas de los Cortesia .
clientes, tanto  Seguridad Inf del
internos como nrormacion de fos
externos”. (Garcia SErvicios —
Gil Gar.cia 2007)’ Servicio especializado.
Y ' Empatia Beneficio a los usuarios.

Necesidades especificas.

Variable Y
Satisfaccion de
los usuarios

“los servicios son
las actividades
intangibles e
identificables que
son principalmente
el objeto en una
transaccién ideada
con la finalidad de
satisfacer deseos o
necesidades del

cliente”.  (Staton,
Etzel, y Walker,
2007)

Expectativas

Servicios prestados

Percepciones

Calidad y precio de los
servicios

Atencidn y quejas

Disponibilidad del personal
para solucionar reclamos

Conformidad

Grado de seguridad

Informacion

Conocimiento de precios y
procesos de los servicios
prestados

Fuente: Adaptado de Salvador (2004) y de Santos (2017)

30



31

CAPITULO Il
METODOLOGIA

3.1. Disefio metodoldgico
3.1.1. Tipo de investigacion
Es aplicada, una investigacion que tiene soluciones inmediatas en el

area de estudio. (Carrasco, 2006, p. 43).

3.1.2. Nivel de investigacion
De nivel correlacional causal, segun Herndndez-Sampieri y
Mendoza Torres, (2019), menciona que este estudio busca la relacion

entre las variables. (pp. 110, 112)

3.1.3. Disefio
De disefio no experimental, Hernandez-Sampieri y Mendoza Torres,
(2019), lo define a la no manipulacion de las variables intencionalmente.
(p. 174).

3.1.4. Enfoque
Es de enfoque mixto

3.2. Poblacion y muestra.
3.2.1. Poblacién.
La poblacion fue de 1500 usuarios que acuden semanalmente a la
Municipalidad Distrital de la Victoria — Lima.

3.2.2. Muestra

Se uso la férmula para muestra finita.
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Zz*p*q*N
e2(N-1)+Z+*p=*q

m =

Remplazando tenemos:
Z?=3.84

p=0.8

qg=0.2

N = 1500

e? = 0.0025

La muestra fue de 211 usuarios. A esta muestra se le hizo un ajuste

de la siguiente manera

n=nueva muestra ............... ? n'

n=-—
n’= muestra encontrada ........... 211 1+ n' / N
N =poblacion ...................... 1500

Por lo tanto, la muestra es de 185 usuarios.

3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.3.1. Técnicas a emplear

Se us6 la encuesta para la recoleccion de datos

3.3.2. Descripcion de los instrumentos
En la investigacion se recogié la informacién utilizando un
cuestionario de 22 preguntas para la Calidad de servicio administrativo
propuesto por Salvador (2004) y 16 preguntas para la Satisfaccion de los

33 usuarios propuesto por Santos (2017)

3.4. Tecnicas para el procesamiento de la informacion
Se usaron las técnicas de distribucion de frecuencias, andlisis de tablas y la

prueba distribucion normal. Usando el programa de Excel para procesar los datos
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y para analizar los datos con el SPSS.

Los cuestionarios fueron validados obteniendo el siguiente resultado:

Tabla 3. Resumen de procesamiento de casos

M %
Casos Valido 10 100,0
Exeluide® 0 0
Total 10 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
varahbles del procedimiento.

Se han procesado 10 encuestas tomadas a trabajadores de la Municipalidad

Distrital de la Victoria.

Tabla 4. Estadisticas de fiabilidad de la variable
Calidad de Servicio Administrativo

Alfa de N de
Cronbach elementos
.804 22

Tabla 4. Estadisticas de fiabilidad Satisfaccion
de los usuarios

Alfa de N de
Cronbach clementos
.831 16

Los resultados de 0,804 y 0,831 se han comparado con la tabla de
George & Mallery, los cuales estan en el rango BUENO, por lo tanto, son

fiables y se pueden aplicar a la muestra correspondiente.
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Vamos a elegir la prueba estadistica para la contrastacion de las

hipétesis, por lo que realizamos la prueba de normalidad.

Tabla 5. Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico ql Sig.
Elementos tanaibles 267 185 .000 881 185 .000
Fiabilidad 247 185 .000 886 185 .000
Capacidad de respuesta 303 185 .000 832 185 .000
Sequridad 273 185 ,000 .B76 189 ,000
Empatia 223 185 .000 888 185 .000
Calidad de Servicio 309 185 .000 802 185 .000
Satisfaccion 219 185 .000 754 185 .000

a. Correccidn de significacion de Lilliefors

La investigacion tiene una muestra de 185 usuarios, por lo tanto,

usaremos los resultados del Kolmogérov-Smirnov, donde el sig. de las

variables y dimensiones es igual a 0,000 el cual es menor a 0,05; estos

datos nos dan como resultado una distribucion no normal, en consecuencia,

se uso la prueba estadistica no paramétrica del Rho de Spearman.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Andlisis de resultados
El 47,57% (88) de los 185 encuestados respondieron indiferente casi hunca
y no a la pregunta de equipos modernos, y el 52,43% (97) respondieron Casi
siempre y si; por lo que el conocimiento de los usuarios sobre los equipos de la
municipalidad, es que los sistemas se caen constantemente y/o algunos casos los

equipos son lentos

Tabla 6. Frecuencia de equipos apariencia

moderna.
Frecuencia Porcentaje
Valido No 20 10,81
Casi nunca 42 22,71
Indiferente 26 14,05
Casi siempre 62 33,51
Si 35 18,92
Total 185 100,00

s (Y 15,525
cosisiempre (RRAAY : . 515
ndiferente _14,05%
casinnce (Y 2>, 71%

vo (D 10.51%

0,00%  500% 1000% 1500% 20,00% 2500% 30,00% 35,00%

Porcentaje

Figura 1. Frecuencia de equipos apariencia moderna.
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De los 185 encuestados el 56,32% (104) respondieron indiferente casi nunca
y no a la pregunta de las instalaciones fisicas y el 43,68% (81) respondieron Casi
siempre y si; por lo que la percepcion de los usuarios hacia las instalaciones fisicas
no son las adecuadas para que funcionen las diferentes oficinas de la
municipalidad.

Tabla 7. Frecuencia de las instalaciones fisicas
de la Municipalidad

Frecuencia Porcentaje

Valido No 20 10,81
Casi nunca 46 24,97
Indiferente 38 20,54
Casi siempre 55 29,73
Si 26 14,05
Total 185 100,0

s [ 15,055
cssempr T - >
ndterence (MMM -, 525
casinuncs T . 275

vo (T :0.51%

0,00%  500%  10,00%  1500%  2000%  2500%  30,00%

Porcentaje

Figura 2. Frecuencia de las instalaciones fisicas de la

Municipalidad
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De los 185 encuestados el 18,91% (35) respondieron indiferente casi nunca
y no a la pregunta de apariencia de los trabajadores, el 81,09% (150) respondieron
Casi siempre y si; por lo que la percepcion de los usuarios hacia las la pulcridad

de los trabajadores, estos responden que estan de acuerdo con su apariencia.

Tabla 8. Frecuencia de los empleados con
apariencia pulcra

Frecuencia Porcentaje

Valido No 7 3,77
Casi nunca 10 5,41
Indiferente 18 9,73
Casi siempre 102 55,14
Si 48 25,95
Total 185 100,0

si (I 5,555
Casisiempre _55-14%
ndiferente - 9,73%
Casi nunca - 5,41%
No - 3,77%

0,00% 10,00%  20,00%  30,00%  4000%  50,00%  60,00%

Porcentaje

Figura 3. Frecuencia de los empleados con
apariencia pulcra
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De los 185 encuestados el 44,32% (82) respondieron indiferente casi nunca
y no a la pregunta sobre folletos, el 55,68% (103) respondieron Casi siempre Y si;
por lo que la percepcion de los usuarios dice que aun les falta con mayor
contundencia difundir mas los programas, proyectos y beneficios que brinda la

municipalidad a la comunidad.

Tabla9. Frecuencia de los elementos
materiales (Los brochures, tripticos)
estan a la vista de los usuarios.

Frecuencia Porcentaje

Vélido No 37 20,00
Casi nunca 28 15,13
Indiferente 17 9,19
Casi siempre 56 30,27
Si 47 25,41
Total 185 100,0

s (Y > 1%
cesisierpre (R :027%

ndiferente 9,19%

Casi nunca 15,13%

No 20,00%

0,00%  500% 10,00% 15,00% 20,00% 2500% 30,00% 35,00%

Porcentaje

Figura 4. Frecuencia de los elementos materiales
(Los brochures, tripticos) estan a la vista
de los usuarios.
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De los 185 encuestados el 73,51% (136) respondieron indiferente casi nunca
y no a la pregunta de entrega de documentos en un tiempo prometido, el 26,49%
(49) respondieron Casi siempre y si; por lo que la percepcion de los usuarios dice
que los trabajadores no estan cumpliendo con los compromisos que asumen frente

algun trdmite que gestionan los usuarios.

Tabla 10.Frecuencia de cumplimiento de
compromisos

Frecuencia Porcentaje

Valido No 32 17,30
Casi nunca 71 38,37
Indiferente 33 17,84
Casi siempre 49 26,49
Si 0 0,00
Total 185 100,00

s Jo,00%

Casi siempre _25;499‘1

ndiferente —17-34%

casinoncs (TR = 7
vo (T 17.30%

0,00% 5,00% 10,009 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00%

Porcentaje

Figura 5. Frecuencia de cumplimiento de
compromisos
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De los 185 encuestados el 88,10% (163) respondieron indiferente casi nunca
y no a la pregunta de sinceridad de sus trabajadores, el 11,90% (22) respondieron
Casi siempre y si; por lo que la percepcion de los usuarios que tienen de los

trabajadores es que no les dicen la verdad sobre algin tramite que tiene en la

municipalidad.
Tabla 11. Frecuencia de percepcion de los
usuarios frente a los trabajadores
Frecuencia Porcentaje
Véalido  No 48 25,95
Casi nunca 54 29,18
Indiferente 61 32,97
Casi siempre 11 5,95
Si 11 5,95
Total 185 100,00
s [ 555
Casisiempre -5:95%
rarererce (NG .o 75
csinnc: [T 5. 155
vo (T ;.o

0,00%  500% 10,00% 1500% 20,00% 2500% 30,00% 35,00%

Porcentaje

Figura 6. Frecuencia de percepcion de los usuarios
frente a los trabajadores
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De los 185 encuestados el 67,03% (124) respondieron indiferente casi nunca
y no a la pregunta sobre atencién, el 32,97% (61) respondieron Casi siempre Y si;
por lo que la percepcion de los usuarios que tienen de los trabajadores es que no
hay una buena atencion de calidad hacia los usuarios cuando acuden por primera

vez a la municipalidad.

Tabla 12. Frecuencia del servicio la primera vez

Frecuencia Porcentaje

Vélido No 29 15,68
Casi nunca 53 28,65
Indiferente 42 22,70
Casi siempre 27 14,59
Si 34 18,38
Total 185 100,00

i (Y : 2%

Casisiempre —14u59%

narerence (T 2 705

cosinunca [ 5%
vo [T ;5

0,00%  500%  10,00%  1500%  20,00%  2500%  30,00%

Porcentaje

Figura 7. Frecuencia del servicio la primera vez
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De los 185 encuestados el 85,95% (159) respondieron indiferente casi nunca
y no a la pregunta sobre atencién en de culminacion de un tramite un tiempo
prometido, el 14,05% (26) respondieron Casi siempre y si; por lo que la percepcion
de los usuarios es que hay desinterés de parte de los trabajadores por la atencion
de algun tramite iniciado en la municipalidad, porque no estan entregando en los

tiempos estipulados en el TUPA.

Tabla 13. Frecuencia de término del servicio
en el lapso ofrecido

Frecuencia Porcentaje

Valido No 61 32,97
Casi nunca 63 34,06
Indiferente 35 18,92
Casi siempre 18 9,73
Si 8 4,32
Total 185 100,00

s T 5,32%

Casi siempre —9:?3%

ndiferente —13»929‘1

cesinunca (R 065
vo (T 22,075

0,00%  500% 10,00% 1500% 2000% 2500% 30,00% 35,00%

Porcentaje

Figura 8. Frecuencia de término del servicio en el lapso
ofrecido
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De los 185 encuestados el 69,73% (129) respondieron indiferente casi nunca
y no a la pregunta sobre atencion sin errores, el 30,27% (56) respondieron Casi
siempre y si; la percepcidn de los usuarios es que los trabajadores cometen muchos

errores al momento de atender y entregarles documentacion a los usuarios.

Tabla 14. Frecuencia de mantener la atencion

sin errores
Frecuencia Porcentaje
Valido No 55 29,73
Casi nunca 47 25,41
Indiferente 27 14,59
Casi siempre 40 21,62
Si 16 8,65
Total 185 100,00
s I s 5%
casisiempre N 2 1,62%
indierence (MM 14,59%
casinunce (R <, 1%
vo (T 2o, 73%
0,00%  500%  10,00%  1500%  20,00%  2500%  30,00%
Porcentaje

Figura 9. Frecuencia de mantener la atencion sin
errores
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De los 185 encuestados el 74,06% (137) respondieron indiferente casi nunca
y no a la pregunta sobre tiempo de atencion, el 25,94% (48) respondieron Casi
siempre y si; Los trabajadores no estan avisando cuando les van a tender sobre

algun tramite que tiene en la municipalidad.

Tabla 15. Frecuencia en que los trabajadores
comunican en que tiempo le

atenderan

Frecuencia Porcentaje

Valido No 48 25,95
Casi nunca 45 24,33
Indiferente 44 23,78

Casi siempre 40 21,62

Si 8 4,32

Total 185 100,00

s D 3,32%

Casi siempre _21-529‘l

narererce (Y >3 755

cosinuncs [ - 33%
vo (T - o

0,00%  500%  10,00%  1500% 20,00%  2500%  30,00%

Porcentaje

Figura 10. Frecuencia en que los trabajadores
comunican en que tiempo le atenderan
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De los 185 encuestados el 85,94% (159) respondieron indiferente casi nunca
y no a la pregunta sobre la rapidez en la atencion, el 14,06% (26) respondieron
Casi siempre y si; Los trabajadores no estan realizando los tramites con la rapidez
que debe ser incumpliéndolos tiempo de entrega motivo por el cual los usuarios se

encuentran disconformes con la atencion de parte de la municipalidad.

Tabla 16. Frecuencia en que los trabajadores
atienden en forma réapida los pedidos

Frecuencia Porcentaje

Valido No 67 36,22
Casi nunca 50 27,02
Indiferente 42 22,70
Casi siempre 15 8,11
Si 11 5,95
Total 185 100,00

s [ 5.o5%

Casisiempre -3:11%I

rarererce (A :2,70%

cosinunca (TR 7,02%

vo (T .22
0,00% 500% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00%
Porcentaje

Figura 11. Frecuencia en que los trabajadores atienden
en forma répida los pedidos
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De los 185 encuestados el 87,03% (161) respondieron indiferente casi nunca
y no a la pregunta sobre la disposicion de los trabajadores a brindar ayuda, el
12,97% (24) respondieron Casi siempre y si; Los trabajadores no estan dandola
ayuda correspondiente a los usuarios, por ejemplo, orientarlos como deben realizar

los tramites ante la municipalidad.

Tabla 17. Frecuencia de disposicion a brindar
ayuda a los usuarios

Frecuencia Porcentaje

Valido No 48 25,95
Casi nunca 63 34,05
Indiferente 50 27,03
Casi siempre 15 8,11
Si 9 4,86
Total 185 100,00
s [ 2,56%
Casisiempre -3-119‘5I
rrererce (N > .03
cosinunca (TR 1 0556
vo (T 25,05
0,00% 500% 10,00% 1500% 20,00% 2500% 30,00% 3500%
Porcentaje

Figura 12. Frecuencia de disposicion a brindar
ayuda a los usuarios



47

De los 185 encuestados el 91,66% (169) respondieron indiferente casi nunca
y no a la pregunta sobre la disposicion de tiempo de los trabajadores, el 8,34%
(16) respondieron Casi siempre y si; Los trabajadores siempre estan ocupados en

sus labores diarias y no estan dispuesto a brindar ayuda a los usuarios.

Tabla 18. Frecuencia de los trabajadores para
atender las preguntas de los

clientes
Frecuencia Porcentaje
Valido No 77 41,62
Casi nunca 47 25,42
Indiferente 45 24,32
Casi siempre 9 4,86
Si 7 3,78
Total 185 100,00
s 5785

Casisiempre - 4,86%
ndiferente _ 24,32%
Casinunca _ 25,42%
vo (T - 2%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 30,00%

Porcentaje

Figura 13. Frecuenciade los trabajadores para atender
las preguntas de los clientes
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De los 185 encuestados el 77,30% (143) respondieron indiferente casi nunca
y no a la pregunta sobre la confianza hacia los usuarios, el 22,70% (42)
respondieron Casi siempre y si; Los trabajadores no estan trasmitiendo la
confianza a los usuarios que acuden a la municipalidad, por lo que se encuentran

no satisfechos.

Tabla 19. Frecuencia de los trabajadores a
transferir confianza a sus usuarios

Frecuencia Porcentaje

Valido No 56 30,27
Casi nunca 52 28,11
Indiferente 35 18,92
Casi siempre 36 19,46
Si 6 3,24
Total 185 100,00

5i -3.24%

casisiempre (NN 10,46%

rarerence (R ::,52%

cosinunca (RN 2, 1156

vo (T 0. 75
0,00% 500% 10,00% 1500% 20,00% 2500% 30,00% 3500%
Porcentaje

Figura 14. Frecuencia de los trabajadores a
transferir confianza a sus usuarios
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De los 185 encuestados el 78,92% (146) respondieron indiferente casi nunca
y no a la pregunta sobre la seguridad de sus tramites de los usuarios, el 21,08%
(39) respondieron Casi siempre Yy si; los usuarios sienten desconfianza de los
trabajadores de la municipalidad sobre la atencidn de sus trdmites, porque no viene

cumpliendo en la entrega de sus documentos en los tiempos establecidos.

Tabla 20. Frecuencia de la seguridad de sus
tramites en la Municipalidad

Frecuencia Porcentaje

Valido No 39 21,08
Casi nunca 65 35,14
Indiferente 42 22,70
Casi siempre 31 16,76
Si 8 4,32
Total 185 100,00
s [ a32%
Casi siempre —1‘5:75%
ndierence (RN 22.70%
cosinunce (RN :5. 5
vo T 21,055
0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00%
Porcentaje

Figura 15. Frecuencia de la seguridad de sus
tramites en la Municipalidad
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De los 185 encuestados el 80,54% (149) respondieron indiferente casi nunca
y no a la pregunta sobre la amabilidad hacia los usuarios, el 19,46% (36)
respondieron Casi siempre y si; No existe amabilidad de parte de los trabajadores

hacia los usuarios el trato es indiferencia a los administrados.

Tabla 21. Frecuencia del trato amable con los

usuarios
Frecuencia Porcentaje
Vélido No 49 26,49
Casi nunca 42 22,70
Indiferente 58 31,35
Casi siempre 26 14,05
Si 10 5,41
Total 185 100,00

s [ 515

Casisiempre —14a|]5%
narererce (TG : -5
cssinuncs (T >2.70%

vo (T 5 40%

0,00%  500% 10,00% 1500% 20,00% 2500% 30,00% 3500%

Porcentaje

Figura 16. Frecuencia del trato amable con los
usuarios



51

De los 185 encuestados el 75,68% (140) respondieron indiferente casi nunca
y no a la pregunta sobre conocimiento del area donde laboran, el 24,32% (45)
respondieron Casi siempre y si; los trabajadores no tienen suficiente conocimiento
para poder absolver algunas dudas de los usuarios que acuden a sus &reas de
trabajo.

Tabla 22. Frecuencia de los trabajadores para
solucionar problemas y absolver las

preguntas
Frecuencia Porcentaje
Valido No 41 22,16
Casi nunca 58 31,36
Indiferente 41 22,16
Casi siempre 44 23,78
Si 1 0,54
Total 185 100,00
5i lu,54%
casisiempre (R : 3,753
niiererce (R : . 16%
cosinunce (RN - 12656
vo (T - 2,165
0,00% 500% 10,00% 1500% 20,00% 2500% 30,00% 35,00%
Porcentaje

Figura 17. Frecuencia de los trabajadores para
solucionar problemas y absolver las
preguntas
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De los 185 encuestados el 61,62% (114) respondieron indiferente casi nunca
y no a la pregunta sobre atencién individualizada, el 38,38% (71) respondieron
Casi siempre vy si; los trabajadores no estan atendiendo en forma individual a los
usuarios, no se estan tomando el tiempo de debido para atenderlos y absolverle sus
dudas.

Tabla 23. Frecuencia de una atencion
individualizada

Frecuencia Porcentaje

Vélido No 27 14,59
Casi nunca 34 18,38
Indiferente 53 28,65
Casi siempre 60 32,43
Si 11 5,95
Total 185 100,00

s [ 5,555

cosisierpre (TN - -
ndiferente _23-55%
Casi nunca —13'33%

vo (G 5%

0,00%  500% 1000% 1500% 20,00% 2500% 30,00% 3500%

Porcentaje

Figura 18. Frecuencia de wuna atencion
individualizada
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De los 185 encuestados el 42,16% (78) respondieron indiferente casi nunca
y no a la pregunta sobre horarios de atencion, el 57,84% (107) respondieron Casi
siempre y si; la municipalidad cuenta con horarios que permite que los usuarios

pueden acudir sin ningln inconveniente para hacer seguimiento de sus tramites.

Tabla 24. Frecuencia de los horarios de atencion
convenientes para todos sus usuarios

Frecuencia Porcentaje

Vélido No 7 3,78
Casi nunca 22 11,89
Indiferente 49 26,49
Casi siempre 67 36,22
Si 40 21,62
Total 185 100,00

s (Y -1 2
Casisiempre _ 36,22%
ndiferente _ 26,49%
Casinunca _ 11,89%
No - 3,78%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00%

Porcentaje

Figura 19. Frecuencia de los horarios de atencion
convenientes para todos sus usuarios
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De los 185 encuestados el 57,29% (106) respondieron indiferente casi nunca
y no a la pregunta sobre atencion personalizada, el 42,71% (79) respondieron Casi
siempre y si; los trabajadores no estan atendiendo en forma personalizada a los

usuarios motivo por el cual se viene que han do antes las instancias superiores.

Tabla 25. Frecuencia de una  atencién
personalizada a sus usuarios

Frecuencia Porcentaje

Vélido No 16 8,65
Casi nunca 30 16,21
Indiferente 60 32,43
Casi siempre 65 35,14
Si 14 7,57
Total 185 100,00

o

Casi siempre _ 35,14%
aterere (R :. 3%
Casinunca _15!21%

No - 8,65%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00%

Porcentaje

Figura20. Frecuencia de una  atencion
personalizada a sus usuarios
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De los 185 encuestados el 67,02% (124) respondieron indiferente casi nunca
y no a la pregunta sobre la preocupacion de los usuarios, el 32,98% (61)
respondieron Casi siempre y si; la municipalidad no tiene interés en sus usuarios

motivo por el cual no hay una buena atencion.

Tabla 26. Frecuencia de los mejores intereses de
sus usuarios

Frecuencia Porcentaje

Valido No 25 13,51
Casi nunca 29 15,67
Indiferente 70 37,84
Casi siempre 50 27,03
Si 11 5,95
Total 185 100,00

s D s.05%

Casisiempre _2?-03%
aterence (T .5
Casinunca —15-'5':"'9'E
vo (D :3,515%

0,00% 5,00% 10,00% 15,003 20,00% 25,00% 30,00% 3500% 40,00%

Porcentaje

Figura 21. Frecuencia de los mejores intereses de
sus usuarios
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De los 185 encuestados el 72,98% (135) respondieron indiferente casi nunca
y no a la pregunta comprensién de las necesidades de los usuarios, el 27,02% (50)
respondieron Casi siempre y si; la municipalidad no esta comprendiendo las

necesidades especificas que tiene los usuarios cuando acuden a ella.

Tabla 27. Frecuencia de las necesidades
especificas de sus usuarios

Frecuencia Porcentaje

Valido No 25 13,51
Casi nunca 31 16,77
Indiferente 79 42,70
Casi siempre 46 24,86
Si 4 2,16
Total 185 100,00

si '2,15%
Casisiempre 24,86%

narererce (T : 2, 70%
Casinunca _1'5'?7%
vo D 13,51%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 30,00%

Porcentaje

Figura22. Frecuencia de las necesidades
especificas de sus usuarios
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De los 185 encuestados el 89,73% (166) respondieron indiferente casi nunca
y no a la pregunta calidad de servicio administrativo, el 10,27% (19) respondieron
Casi siempre y si; La calidad de servicio no es la adecuada en la Municipalidad
distrital de la Victoria, por lo que se tiene aun desavenencias en los elementos

tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Tabla 28. Frecuencia de la Calidad de servicio
administrativo

Frecuencia Porcentaje

Valido No 2 1,08
Casi nunca 57 30,81
Indiferente 107 57,84
Casi siempre 17 9,19
Si 2 1,08
Total 185 100,00
57,84%
60,00%
50,00%
40,00%
) 30,81%
Tﬁ 30,00%
© 20,00%
9,19%
10,00%
1,08% ' 1,08%
4 —
0,00%
MNo Casinunca Indiferente Casisiempre Si

Figura 23. Frecuencia de la Calidad de servicio
administrativo
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De los 185 encuestados el 84,87% (156) respondieron indiferente casi nunca
y no a la pregunta satisfaccion de los usuarios, el 15,13% (29) respondieron Casi
siempre y si; los usuarios no se encuentran satisfechos cuando acuden por sus
tramites a la municipalidad por lo que se tiene que mejorar en cumplir con las
expectativas que tiene, solucionarles sus reclamos y brindarle informacién sobre

sus tramites que tiene en la municipalidad.

Tabla 29. Frecuencia de la satisfaccion del

usuario
Frecuencia Porcentaje
Valido No 0 0,00
Casi nunca 98 52,98
Indiferente 58 31,89
Casi siempre 22 11,89
Si 6 3,24
Total 185 100,00
60,00% 52,98%
50,00%
.2 Ao 31,89%
% 30,00%
20,00% 11,89%
10,00% 3,24%
0,00% y
0,00% —
No Casinunca Indferente Casisiempre Si

Figura 24. Frecuencia de la satisfaccion del usuario
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4.2. Contrastacion de hipdtesis
Hipotesis especifica 1
Los elementos tangibles influyen en la satisfaccion de los usuarios de la

Municipalidad Distrital de la Victoria — Lima, afio 2019.

Se usé la prueba no paramétrica del Rho de Spearman, para probar las

hipétesis, proponiendo lo siguiente:

Ho: Los elementos tangibles no influyen en la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de la Victoria — Lima, afio 2019.

Ha: Los elementos tangibles influyen en la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de la Victoria — Lima, afio 2019.

Si la sig. bilateral es menor a 0,05 aceptamos la hipotesis alterna y

rechazamos la hip6tesis nula.

Segun la tabla 31 a un nivel de 0,01 el sig. bilateral es igual a 0,000 y un
coeficiente de correlacion de 0,296**

Tabla 30. Correlaciones de los elementos tangibles y la satisfaccion de los usuarios

Elementos .
tangibles Satisfaccion
Rho de Elementos Coeficiente de comelacion 1,000 286
Spearman tangibles Sig. (bilateral) . L000
N 185 185
Satisfaccion de  Coeficiente de comelacion 2067 1,000
los usuarios Sig. (bilateral) L0o0
N 135 185

*=_| g correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).



60

Hipdtesis especifica 2
La fiabilidad influye en la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad

Distrital de la Victoria — Lima, afio 2019.

Se uso la prueba no paramétrica del Rho de Spearman, para probar las

hipétesis, proponiendo lo siguiente:

Ho: La fiabilidad no influye en la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de la Victoria — Lima, afio 2019.

Ha: La fiabilidad influye en la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad
Distrital de la Victoria — Lima, afio 2019.

Si la sig. bilateral es menor a 0,05 aceptamos la hipdtesis alterna y

rechazamos la hip6tesis nula.

Segun la tabla 32 a un nivel de 0,01 el sig. bilateral es igual a 0,000 y un

coeficiente de correlacion de 0,451**

Tabla 31. Correlaciones de la fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion

Fiabilidad de los
usuarios
Rho de Coeficiente de cormrelacion 1,000 4517
Spearman Fiabilidad  Sig. (bilateral) . .000
N 185 185
Satisfaccien _CCeficiente de correlacion A517 1,000
de los Sig. (bilateral) 000
usuanios
185 185

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Hipotesis especifica 3
La capacidad de respuesta influye en la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de la Victoria — Lima, afio 2019.

Se uso la prueba no paramétrica del Rho de Spearman, para probar las

hipétesis, proponiendo lo siguiente:

Ho: La capacidad de respuesta no influye en la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de la Victoria — Lima, afio 2019.

Ha: La capacidad de respuesta influye en la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de la Victoria — Lima, afio 2019.

Se rechaza la hipdtesis nula y aceptaremos la hipotesis alterna, si la

significacion bilateral es menor a 0,05.

Segun la tabla 33 a un nivel de 0,01 con un sig. bilateral igual a 0,000 y un

coeficiente de correlacion de 0,502**

Tabla 32. Correlaciones de la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion

Capacidad de
de los
respuesta usuarios

ghgadreman Coeficiente de comelacion 1,000 502~
P Capacidad de : i

respuesta Sig. (bilateral) . ,0on

N 185 185

Coeficiente de comelacion 502” 1,000
Satisfaccion de los ] i

usuarios Sig. (bilateral) ,000
N 185 185

*= | a comelacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Hipotesis especifica 4
La seguridad influye en la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad

Distrital de la Victoria — Lima, afio 2019.

Se uso la prueba no paramétrica del Rho de Spearman, para probar las
hipdtesis, proponiendo lo siguiente:
Ho: Laseguridad no influye en la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad
Distrital de la Victoria — Lima, afio 2019.
Ha: La seguridad influye en la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad

Distrital de la Victoria — Lima, afio 2019.

Se rchaza la hipdtesis nula y aceptaremos la hipdtesis alterna, si la
significacion bilateral es menor a 0,05.

Segun la tabla 34 a un nivel de 0,01 con un sig. bilateral igual a 0,000 y un

coeficiente de correlacién de 0,370**

Tabla 33. Correlaciones de la seguridad y la satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion

Sequridad de los
usuarios

Rho de Coeficiente de comelacion 1,000 AT0T
Spearman Seguridad Sig. (bilateral) . J0oo
N 185 185
T Coeficiente de correlacion i 1,000

de los Sig. (bilateral) ,000

usuarios

185 185

*= | a comelacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Hipotesis especifica 5
La empatia influye en la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad

Distrital de la Victoria — Lima, afio 2019.

Se uso la prueba no paramétrica del Rho de Spearman, para probar las
hipdtesis, proponiendo lo siguiente:
Ho: La empatia no influye en la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad
Distrital de la Victoria — Lima, afio 2019.
Ha: La empatia influye en la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad

Distrital de la Victoria — Lima, afio 2019.

Se rechaza la hipoétesis nula y aceptaremos la hipétesis alterna, si la
significacion bilateral es menor a 0,05.

Segun la tabla 35 a un nivel de 0,01 con un sig. bilateral igual a 0,000 y un

coeficiente de correlacién de 0,444**

Tabla 34. Correlaciones de la empatia y la satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion

Empatia de los
usuarios

Rho de Coeficiente de comalacion 1,000 44~
Spearman Empatia Sig. (bilateral) . ,000
M 185 185
e Coeficiente de comelacion 444 1,000

de los Sig. (bilateral) 000

usuarios

185 185

**_|a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Hipétesis general
La Calidad de Servicio Administrativo influye en la satisfaccion de los

usuarios de la Municipalidad Distrital de la Victoria — Lima, afio 2019.

Se realiz6 la prueba no paramétrica del Rho de Spearman, para probar las
hipdtesis, proponiendo las siguientes hipdtesis estadisticas:
Ho: La Calidad de Servicio Administrativo no influye en la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de la Victoria — Lima, afio 2019.
Ha: La Calidad de Servicio Administrativo influye en la satisfaccion de los

usuarios de la Municipalidad Distrital de la Victoria — Lima, afio 2019.

Se rechaza la hipoétesis nula y aceptaremos la hipétesis alterna, si la
significacion bilateral es menor a 0,05.

Segun la tabla 36 a un nivel de 0,01 con un sig. bilateral igual a 0,000 y un

coeficiente de correlaciéon de 0,572**

Tabla 35. Correlaciones de la calidad de servicio administrativo y la satisfaccién de

los usuarios
Calidad ge ~ SUeraccion
Senvicio usuarios
Calidad del ) . -
Rho de Servicio Coeficiente de comrelacion 1,000 572
Spearman Administrativo Sig. (bilateral) ) 000
N 185 185
Satisfaccion de : . -
105 USUATIOS Coeficiente de comelacion 572 1,000
Sig. (bilateral) 000
N 185 185

*=_| g cormelacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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CAPITULO IV

DISCUSION, CONCLUSIONES, Y RECOMENDACIONES

5.1. Discusion
Segun Huancollo (2017) ha demostrado la influencia entre la empatia y la
satisfaccion de los usuarios, con un coeficiente de 0,482 muy significativa. Atao
(2016) contradice a Huancollo (2017) por que demostré no la existencia de
relacion entre la empatia y la satisfaccion de los usuarios.
Por consiguiente, nosotros coincidimos con Huancollo, porque hemos
demostrado también que existe influencia entre la empatia y la satisfaccion de los

usuarios con un coeficiente de correlacién de 0,444**

Huancollo (2017) afirma la existencia de influencia entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion de los usuarios, con un coeficiente del 0,429; Inca
(2015) también demostrd la relacion entre la capacidad de respuesta de los
trabajadores y la satisfaccion de los usuarios, con un coeficiente de correlacién de
0,497

Consecuentemente nosotros coincidimos con Huancollo e Inca, porque
demostramos que la capacidad de respuesta si influye en la satisfacciéon de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de la Victoria, con un coeficiente de

correlacion de 0,502**

Huancollo (2017) demostro que la seguridad influye en la satisfaccion de los
usuarios, con un coeficiente de 0,459,

Asimismo, nosotros hemos demostrado la existencia de una influencia entre

la seguridad y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de la

Victoria — Lima, afio 2019, con un coeficiente de correlacion de 0,370**
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Huancollo (2017) también demostrd la influencia entre la fiabilidad y la
satisfaccion de los usuarios, con un coeficiente de correlacion de 0,521.

De igual manera nosotros hemos demostrado la influencia entre la fiabilidad
influye en la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de la

Victoria — Lima, afio 2019, con un coeficiente de correlacion de 0,451**

De igual manera Huancollo (2017) demostr6 la influencia entre los
elementos tangibles y la satisfaccion de los usuarios, con un coeficiente de 0,482.
Asimismo, Atao (2016) dice que si hay relacion entre los elementos intangibles y
la satisfaccion de los usuarios en la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y
Social.

Evidentemente nosotros también demostramos la influencia entre los
elementos tangibles y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital
de la Victoria — Lima, afio 2019, con un coeficiente de correlacion de 0,296**

Ademas, Huancollo (2017) demostré que la calidad de servicio influye en la
satisfaccion de los usuarios, con un coeficiente de 0,654. De igual forma Riquero
(2017) también demostrd la existencia de una relacion de la calidad de servicio y
la satisfaccion de los usuarios con un valor del coeficiente de correlacion de
0,626. Por otra parte, Atao (2016) tambien ha afirmado la relacion entre la calidad
de servicio y la satisfaccion de los usuarios. Por consiguiente, Inca (2015)
demostrd que existe relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion de los
usuarios, con un coeficiente de 0,591. De igual forma Reyes (2014) evidencio que
la satisfaccion es aceptada en los aspectos de instalaciones en un 79%, limpieza
en un 75%, capacitacién en un 68%, e informacion adecuada 60%.

Del mismo modo nosotros hemos demostrado que existe influencia en la
calidad de servicio administrativo y la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de la Victoria — Lima, afio 2019, con un coeficiente de

correlacion de 0,572**
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5.2. Conclusiones

a)

b)

d)

Hipotesis especifica 1, demostramos que existe influencia entre los elementos
tangibles y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de la
Victoria — Lima, afio 2019, a un nivel de 0,01 el sig. bilateral es igual a 0,000
y un coeficiente de correlacion débil de 0,296**, las instalaciones fisicas, los
equipos, la pulcridad de los trabajadores y los folletos no es tan trascendental

en la satisfaccion de los usuarios

Hipotesis especifica 2, se demostrd que existe influencia entre la fiabilidad y
la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de la Victoria —
Lima, afio 2019, a un nivel de 0,01 con un sig. bilateral igual a 0,000 y una
correlacion de 0,451**, los trabajadores de la municipalidad no vienen
cumpliendo con el tiempo de entrega de los documentos que han prometido a

los usuarios.

Hipdtesis especifica 3, se ha demostrado la existencia de influencia de la
capacidad de respuesta en la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad
Distrital de la Victoria, afio 2019; a un nivel de 0,01 con un sig. Bilateral igual
a 0,000 y con un coeficiente de correlacion de 0,502**. Los trabajadores
siempre se encuentran ocupados y no ayudan a los usuarios cuando acuden a

la municipalidad.

Hipotesis especifica 4, se ha demostrado la influencia de la seguridad en la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de la Victoria —
Lima, afio 2019, con un nivel de 0,01 con un sig. bilateral de 0,000 y un
coeficiente de correlacion de 0,370**. Los trabajadores no tienen la confianza

en la municipalidad por los tramites que realizan y no absuelven sus dudas.

Hipotesis especifica 5, se ha demostrado que existe influencia de la empatia
en la satisfaccion delos usuarios de la Municipalidad Distrital de la Victoria —
Lima, afio 2019, con un nivel de 0,01 y un sig. Bilateral de 0,000 y un
coeficiente correlacional de 0,444**, Los trabajadores tienen por lo menos 68

empatia con los usuarios.
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f) Hipotesis general, se demostrd que existe una influencia entre la calidad de

servicio administrativo y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad
Distrital de la Victoria — Lima, afio 2019, con un nivel de 0,01 y una sig.

bilateral de 0,000 y un coeficiente correlacional de 0,572**,

5.3. Recomendaciones

a)

b)

c)

d)

€)

f)

9)

Las instalaciones deben estar ambientadas y cémodas para albergar a los

usuarios.

Los equipos deben renovarse constantemente, y asi poder atender a los usuarios de
forma répida.

Sino hubiera folletos, implementar televisores donde se muestre los servicios que la
municipalidad brinde a los usuarios, inclusive los requisitos para algin tramite que
desean realizar en municipalidad

Capacitar al personal en estrategias de atencion y asi podemos cumplir los tiempos
que debe durar un trdmite en la municipalidad.

Capacitar al personal en calidad de atencién, para poder atenderlos muy
rapidamente.

Realizar talleres de liderazgo, la cual permitira que los trabajadores puedan darle
seguridad en sus tramites a los usuarios.

Realizar talleres de empatia a los trabajadores y tendremos una atencién muy

eficiente.
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ANEXO N° 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

CALIDAD DEL SERVICIO ADMINISTRATIVO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE LA VICTORIA - LIMA, ANO 2019

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES, DIMENSIONES METODOLOGIA
Problema General Ohbjetivo General Hipatesis General
Variable X Tipo de Investigacién
;De qué manera la Calidad de Demostrar que la Calidad de La (Calidad de Servicio Cal.iﬂai.:l '_je ser_"i'icin Aplicada
Servicio Administrativo Servicio Administrativo Administrativo influye en la administrativo
influye en la satisfaccion de influye en la satisfaccidén de satisfaccién de loz de los a) Fiabilidad Nivel de Investigacién
loz de losz usvarios de la loz de los wsparios de la usuarios de la Municipalidad |b) Capacidad de respuesta
Municipalidad Distrital de 1a | Municipalidad Distrital de la Distrital de la Victoria— Lima, |¢) Sesuridad Correlacional
Victoria — Lima_ afio 20197 Victoria — Lima_ afic 2019, afio 2019 d) Empatia causal
Problemas Especificos Ohjetivos Especificos Hipotesis Especificas e) Tangibilidad
a) ;Como la Fiabilidad influye | a) Determinar si la Fiabilidad | 2) La fiabilidad influye en la Variahle ¥ DiSBI:I'iD de h‘_"BSﬁE*:“iﬁ“
en la satisfaccidn de los de influve en la satisfaccion de satisfaccidn de los de los Satisfaccion de los usuarios z:ﬂzp::;x:-ﬂ :
los usuarios de la loz de los usuvarios de la USUArios de 1a i
Municipalidad Distrital de la Municipalidad Distrital de Municipalidad Distrital de | @) Expectativas
Victoria — Lima, afig 20197 la Victoria — Lima, afio la Victoria — Lima, afio | B) Percepciones Técnica
2019 2019, c) Atencidn y quejas Encuesta
d) Conformidad
b} ;De qué manerala capacidad | b) Establecer si la capacidad | b) La capacidad de respuesta €) Informacion ..
de respuesta influye en la de respuesta influye en la influye en la zatisfaccidn de ljﬂﬂf::::f;:];mdfﬂ
satisfaccion de loz de los zatisfaccidn de los de los los de los uswparios de la semanalmente a la

wsuarios de la Municipalidad
Distrital de la Victoria —

1 50.20197

usuarios de la
Municipalidad Distrital de
la Victoria — Lima, afio
2019,

Municipalidad Distrital de
la Victoria — Lima, afio
2019

Municipalidad Distrital de
la Victoria — Lima.

VL



PROEBLEMLAS EXPECIFICOS

OBJETIVOE ESPECIFICOE

HIFOTESIS ESPECIFICAS

VARTABLES, DIMENSIONES

METODOLOGLA

2]

c)

;En que medida [2 sepuridad
ieflaye en la satisfaccien de
loz wsmamo:  de  la
MMunicipatidad Dismital de la
Victoria— Lima, ama 20197

;De que manera la empatia
infloye en la satisfaccien de
losz nzmarip:  de la
Mumicipalidad Diistrital de la
Victaria — Lima, afia 20197

JComo ler elemenio:
famgibles infloyen =n la
satisfaccion de los wrnario:
de 12 Bloricipalidad Crstrital
de Ia Victoria — Lima, afio
20127

2)

)

Analizar de que manera la
spguridad infloye en la
satisfaccion de los usuarios
de la  DMumicipalidad
Dizimtal de la Victoma -
Lima, aio 2012,

De que marnera la empatia
inflaye en la satisfaccion de
loz  uwsuames de  la
Municipalidad Dhisirital de
la Victoria - Lima, afin
209,

Diemostrar =i loz slementos
fangibles mfhoyen en la
satisfaccion de lo: nsuario:
de la  DMomicipalidad
Diztritz]l de la Victoma —
Lima, afo 2012,

c)La zesuridad mfhwmye en la
satisfaccion de loy usuarios
de la Mumicipalidad Distrital
de Ia Victoria — Lima, afio
2019,

dila empatiz influye em la
satisfaccion de loy usuarios
de la Bhmicipalidad Tristrital
de Iz Victoriz — Lima, afio
2019,

) La fangibilidad mfhoys en la
satisfaccion de los usuarios
de la Mumicipalidad Distrital
de Iz Victoriz — Lima, afio
2019,

Muestra
185 wsmarios de L2
Municipalidad Distrital
ia la Victoria — Lima.

Estadistico de prosba
Alfa de Crombach
Prusba de normalidad
Eho de Epeamman

SL
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Estimado usuario de acuerdo con su percepcion v objetrvidad, le pedimos que responda

el siguiente cuestionario sobre calidad de servicio que brinda la Municipalidad de manera

honesta, precisando que la informacién que nos brinde sera anonima, marcando con una

(x) en el numero que considere, siendo:

1=No

2= Casi nunca 3= Indiferente 4 = Casi siempre

5=

Si

Ezzalz

[ =]

Elementos tangibles

1 La Mumicipalidad tiene eguoipos de aparisncia medema
2 Las instalaciones fisica: de l2 Municipalidad son visualments atractivas
3 Loz empleados de la Muanicipalidad tienen apariencia pulcra
4 Loz elemento: materiales (folletos, estado de cuenta y similares) son visuzlmente
Riractivos
Fiabilidad
k] Cuandp la Mumicipalidad promete hacer alzo en cierto tiempo, ;lo hace?
5 Cuandp Ud. tiere un problema con la atencion en [z Municipalidad, ;e
musstran zincero: a splucionarlas
7 La Municipalidad realiza bisn el :envicio la primerz vez
g La hMunicipalidad cowcloys el servicio en el tismpo prometido
Q La Municipalidad trata de manferer [a atencion sin emores
Capacidad de respuesia
10 | Loz trabajadors: comunican en goe tiempo le at=nderan
11 | Loz trzbajadore: atienden en fonma rapida lo: pedidos
12 | Loz trabajadorss siemipre eatam dispusstos 3 ayedar a lo: usnearios
13 Loz trabajadores mmca estan demasiado: ocupados para responder a las
pregumias de los clisntes
Seguaridad
14 El compartamiento de los trabajadores de la Municipalidad transmite confianza
2 51s uznariod
15 Loz wsuarios se sienten zamiros en sus ramites an la Municipatidad
15 | Liostrabajadoss: de la Municipalidad sen slempre amakles con bos wsoarios
17 | Loz trabajadores teren conecimientos suficients: para absolver 2 2us pregunias
Empatia
18 | La Municipalidad brinda a s0s usoarios uea atercion individualizada
12 | LaMunicipalidad tiene horarios de trabajo convenients: para todes sos uswarios
10 La Mimiripalidad tiene trabajadores que ofrecen una atencion personzlizada 2
e clismtes
21 | La Mumicipalidad ss preocupa por lo: mejorss interszes de sus usuarios
22 | La Municipalidad comprends l2: necesidades especificas de sus usuarios

Fuente: Balvador (2004)



1 = Totalmente mnsatisfecho
2= Insatisfecho

3= Indiferente

4 = Satisfecho

5 = Totalmente satisfecho
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Dimenzion Expectativa

L]

El borario es el adecuado y =2 ajust2 a sut tiempo

El tiemipo de expera por todo el ramite del :envicio es el adecuado

tad| poa| e

La atencion en las oficinas es rapida y no hago colas

Dimension Percepciones

El costo de los servicio: es razonzble

Ly

Eacio um servicio da calidad

Considero gue cada vez mejora

Dimension Dizponibilidad de personal para selucicnar reclamos

El perzonal esta predizpuesto a atender quejas v reclamaos

Sa spluciona rapldamenie mussire: reclamo:

Sa repiten accione: que OCASLODAR QuUejas ¥ reclamos

Dimenzion Conformidad

Loz servicips prestados por la Dumicipalidad cumplen mis

1a
expectativa:z

11 Me encuentro conforme con el perzonal de la Municipalidad

12 Es necesario implementar mas servicios en la Mumicipalidad

Dimension Informacicn

13 La informacion que brinda la Mumicipalidad es oporfuma v
permanente

14 52 emplean los medios adecnadoes para informar a la poblacion

13 Mo se nizga ningura informacion a la poblacion

14 Estoy bien informada de todo 1o gue socede &n la Municipatidad
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ANEXO N° 03

George & Mallery (2003), tiene una tabla de valores de los coeficientes de
alfa de Cronbach, los cuales son:

- Coeficiente alfa >.9 es excelente

- Coeficiente alfa >=.8 es bueno

- Coeficiente alfa =.7 es aceptable

- Coeficiente alfa >=.6 es cuestionable
- Coeficiente alfa =.5 es pobre

- Coeficiente alfa <.5 es inaceptable



