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RESUMEN

Obijetivo: Determinar la relacion existente entre la calidad de servicio y satisfaccion
de los usuarios en la oficina de defensa civil de la Municipalidad Distrital de Punta Negra,
2021. Metodo: La poblacion fue de 58 usuarios encuestados donde se resumen en la
percepcion de las personas en referencia a la atencion. Resultados: Se determing la relacion
entre las variables la cual resulto 60.00% en la escala de representa una correlacion
moderada. Entonces en la prueba de hipdtesis mediante el estadistico inferencia se dice que;
chi cuadrado calculado (4.001) fue mayor al hallado en la tabla (3,841) y este se ubica en la
zona de rechazo por lo tanto se acepta la hipdtesis alternativa y se acepta la hipotesis
alternativa. Conclusion: Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion de
los usuarios en la oficina de defensa civil de la Municipalidad Distrital de Punta Negra, 2021.
La calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios posee una existe una relacion directa
entre las variables de manera que con los resultados se propone la mejora continua en
referencia a la prestacion del servicio el cual tendra como resultado la adecuada calidad de
servicio y la satisfaccion del mismo al momento de realizar un servicio se evalla y con el

hecho recibir un agradecimiento sabemos que bien se presto el servicio.

Palabras claves: Calidad de servicio, satisfaccion de los usuarios, aspectos tangibles, cumplimiento

de la promesa, actitud del servicio, competencia personal, empatia.
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ABSTRACT

Obijective: To determine the relationship between the quality of service and user
satisfaction in the civil defense office of the District Municipality of Punta Negra, 2020.
Method: The population was 58 users surveyed where they are summarized in the perception
of people in reference to care. Results: The relationship between the variables was
determined, which resulted in 60.00% on the scale representing a moderate correlation. Then
in the hypothesis test by means of the inference statistic it is said that; The chi square
calculated (4,001) was higher than that found in the table (3,841) and this is located in the
rejection zone, therefore the alternative hypothesis is accepted and the alternative hypothesis
is accepted. Conclusion: There is a significant relationship between the quality of service
and user satisfaction in the civil defense office of the District Municipality of Punta Negra,
2020. The quality of service and user satisfaction has a direct relationship between the
variables so that with the results, continuous improvement in reference to the provision of
the service is proposed, which will result in the adequate quality of service and the
satisfaction of the same at the time of performing a service is evaluated and with the fact
receiving a thank you we know how well it was provided the service.

Keywords: Quality of service, user satisfaction, tangible aspects, fulfillment of the promise,

service attitude, personal competence, empathy.
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INTRODUCCION

En la actualidad, conocer sobre calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios se
ve con mayor énfasis en las empresas privadas debido a que las entidades publicas aun no
toman el interés de mejorar las percepciones de los usuarios o contribuyentes, es ahi cuando
se torna complicado el problema, recién tratan de salvaguardar mediante los responsables
sociales. Esta herramienta nos ayuda a identificar las actividades que agregan y las que no
agregan valor, pero son indispensables para el desarrollo del proceso, ocasionando la baja

satisfaccion de los usuarios, contribuyentes y clientes.

Motivo por el cual a nivel nacional las entidades que prestan servicios poseen
deficiente y decadente percepcion de los contribuyentes, usuarios y clientes que acuden a
solicitar un servicio que satisfaga sus necesidades, por lo tanto, se deduce que la calidad de

servicio brindado no sacia las expectativas que poseen al acudir a dichas entidades.

Centramos nuestro estudio de investigacion en el &rea de defensa civil, cuya principal
funcion de dicha area es la emision de certificados de defensa civil para los locales
comerciales, restaurantes, karaokes entre otros rubros que generan valor econémico para el
desarrollo y crecimiento del distrito en diversos proyectos de mejora. En esta area se han
reportado consecuentemente reclamos de los contribuyentes al no adquirir en el tiempo
establecido los certificados de defensa civil, disminuyendo la credibilidad de la poblacién

en general.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.  Descripcion de la realidad problematica

A nivel internacional en varios paises desarrollados toman con bastante énfasis la
percepcion y expectativa del cliente, en como se siente el cliente luego de haber obtenido el
producto o servicio, mediante llamadas telefonicas para preguntar si le fue atil el producto/
servicio o si presenta alguna dificultad ellos pueden cambiar el producto o brindarle
asistencia técnica, la principal funcion es fidelizar al cliente y en lo posible que su necesidad
haya sido satisfecha al 100% dejando una ventana abierta a que la persona regrese a adquirir
el producto o servicio con total confianza sabiendo que la entidad no lo abandona luego que
termine la adquisicion y eso genera la recomendacion de las personas a sus familiares
armando una cadena de consumidores fieles a la marca o empresa (Hernandez, 2017. pag.
02).

En nuestro pais no se toma en cuenta las percepciones del cliente como principal
objetivo a mejorar, por lo tanto, la mayoria de las personas que adquieren algun producto o
servicio son olvidados luego del proceso, si en el transcurso de los dias el producto presenta
alteraciones, disconformidades, no cumple con las caracteristicas de las cuales fueron
mencionadas para la adquisicién, pues las entidades no se responsabilizan, solo las garantias
de los productos se accionan si las fallas son de bateria, motor, sistema interno y otros
especificos, sin embargo se generan quejas de los clientes y usuarios, las satisfacciones del
cliente son bajas, el método de comunicacion no es el idéneo cuando se trata de solucionar
los problemas de la deficiencia en la atencion, los libros de reclamaciones se generan
constantemente debido a que no existe un lazo de comprension entre ambos involucrados.

(Hernandez, 2017. pag. 03).



A nivel local, en la Municipalidad Distrital de Punta Negra ha identificado 185
establecimientos con negocios de diferentes giros tales como: restaurantes, bodegas,
minimarkets, deliverys, oficinas, discotecas, clubes, entre otros a los cuales se les exige
cumplir con la estructura del inmueble seguro para ello se basa en el D.S. 002-2018-PCM
donde referencia las certificaciones de Inspeccion Técnica de Seguridad en Edificaciones
(ITSE) de acuerdo al riesgo que presenta basado en el giro del negocio esto pueden ser;
riesgo muy alto, riesgo alto, riego medio o riego bajo, con la finalidad de brindar el servicio
y atencion en un lugar inspeccionado por un especialista acreditado por el Ministerio de
Vivienda, Construccion y Saneamiento, a los que este certificado es fiscalizables para
cualquier entidad que lo regule, donde al no contar con el documento se incurre en
incumplimiento y sancion con valores monetarios de acuerdo a las ordenanzas de cada
entidad local.

El usuario se acerca a las instalaciones del palacio municipal con la finalidad de
solicitar la certificacion ITSE, donde brindan los requisitos, proceso de tramite y el costo de
pago para la obtencion del documento, sin embargo muchos usuarios lo necesitan de un dia
a otro y se observa la incomodidad de los usuarios donde la satisfaccion a su necesidad es
baja, sin embargo si sabemos la explicacion del porque es idonea, entonces los usuarios se
mitigan la incomodidad percibida, por lo tanto la calidad de servicio es muy importante para
elevar la satisfaccion del usuario ya que es funcion primordial del personal administrativo

referente al trato directo con el pablico.

1.2.  Formulacién del problema

1.2.1. Problema general

¢ Qué relacion existe entre la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios

en la oficina de defensa civil de la Municipalidad Distrital de Punta Negra, 2021?



1.3.

1.2.2. Problemas especificos

v

¢ Qué relacion existe entre los aspectos tangibles y satisfaccion de los usuarios en
la oficina de defensa civil de la Municipalidad Distrital de Punta Negra,
20217

¢ Qué relacion existe entre el cumplimiento de la promesa y satisfaccion de los
usuarios en la oficina de defensa civil de la Municipalidad Distrital de Punta
Negra, 2021?

¢ Qué relacion existe entre la actitud del servicio y satisfaccion de los usuarios en
la oficina de defensa civil de la Municipalidad Distrital de Punta Negra,
20217

¢Qué relacion existe entre la competencia del personal y satisfaccion de los
usuarios en la oficina de defensa civil de la Municipalidad Distrital de Punta
Negra, 2021?

¢ Qué relacion existe entre la empatia y satisfaccion de los usuarios en la oficina

de defensa civil de la Municipalidad Distrital de Punta Negra, 2021?

Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion existente entre la calidad de servicio y satisfaccion de

los usuarios en la oficina de defensa civil de la Municipalidad Distrital de Punta

Negra, 2021.

1.3.2. Objetivos especificos

v

Determinar la relacion existente entre los aspectos tangibles y satisfaccion de los
usuarios en la oficina de defensa civil de la Municipalidad Distrital de Punta
Negra, 2021.

Determinar la relacion existente entre el cumplimiento de la promesa y
satisfaccion de los usuarios en la oficina de defensa civil de la Municipalidad
Distrital de Punta Negra, 2021.

Determinar la relacion existente entre la actitud del servicio y satisfaccion de los
usuarios en la oficina de defensa civil de la Municipalidad Distrital de Punta
Negra, 2021.



v Determinar la relacion existente entre la competencia del personal y satisfaccion
de los usuarios en la oficina de defensa civil de la Municipalidad Distrital de
Punta Negra, 2021.

v Determinar la relacion existente entre la empatia y satisfaccion de los usuarios en

la oficina de defensa civil de la Municipalidad Distrital de Punta Negra, 2021.

1.4.  Justificacion de la investigacion

Justificacion teorica:

La investigacion es realizada con la finalidad de dar solucion a uno de los problemas
identificado con mayor relevancia en la oficina de defensa civil de la Municipalidad Distrital
de Punta Negra, debido a que los usuarios acceden a las oficinas solicitando la atencion el
cual deriva de la necesidad del usuario tales como: certificados ITSE, informe ocular,
informe técnico, evaluaciones de riesgos u otros, y segin el TUPA menciona ciertos tramites
a realizar, con plazos de dias excedidos a la coordinacion.

Justificacion de relevancia social:

El proyecto de investigacion referencia que el usuario regresa para recoger lo
solicitado, no obtiene la respuesta y se entera que la documentacion se encuentra aun en
proceso y ha espera del inspector. Eso mortifica al usuario ya que considera que no se esta
realizando con eficiencia las documentaciones, a la vez esto ocasiona retrasos en el
funcionamiento de los establecimientos debido que esta sujeto a sancion, la demora de la
entrega como minimo es de 7 dias y maximo 45 dias sin embargo en la normativa solo
menciona 7 dias de no cumplir con lo establecido ellos pueden solicitar un silencio positivo
y el certificado se otorga de inmediato, entonces los usuarios no se encuentran satisfechos
con las atenciones brindadas sugiriendo la calidad de servicio, amabilidad, tolerancia,
entendimiento para concientizar al usuario que toda entidad publica esta sujeta a un proceso

administrativo y los retraso se deben a factores internos de la entidad, motivo por el cual



pretendemos realizar una encuesta y mediante el cuestionario donde podremos recabar

informacion de satisfaccion en las atencion recibida y la calidad de servicio prestado.

1.5.  Delimitacion de la investigacion

El estudio por la delimitacion espacial: la investigacion se va desarrollar en la
Municipalidad Distrital de Punta Negra - Lima.

Por la delimitacion temporal: se tomara como partida el mes de enero del afio 2021
hasta abril del mismo afio, porque se considera un periodo adecuado para complementar la
informacion para el estudio. Usaremos literatura con 10 afios de antigliedad.

El estudio por delimitacion del universo: se desarrollara con un grupo de estudio que
participaron o solicitaron atencion en las oficinas de defensa civil, siendo en su mayoria los

usuarios poseedores de establecimiento de giros diferentes.

1.6. Viabilidad de la investigacion

El desarrollo del estudio es factible porque la autora puede ingresar al campo de
investigacion sin ninguna restriccion debido a que ocupa el cargo de jefatura, posee los
medios econdémicos, experiencia laboral y conceptos basicos los cuales se adquirieron a lo
largo de desarrollo de la experiencia, tales como asistencias técnicas por el Centro Nacional
de Estimacion, Prevencién y Reduccion del Riesgo de Desastres (CENPRED) e Instituto
Nacional de Defensa Civil (INDECI).

El estudio se utilizara como modelo para posteriores estudios los cuales guiaran y se

reforzaran en los temas de gestion de riesgos y desastres.



2.1.

CAPITULO Il: MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Investigaciones internacionales

Antecedentes para la variable “Calidad de servicio” los cuales detallamos a
continuacion:

Almeida & Zambrano (2014) con su tesis titulada “Propuesta de un modelo
de mejoramiento de la calidad del servicio al cliente del Miduvi de la Provincia de
Manabi” Realizada en Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi
Manuel Félix Lopez en la ciudad de Calceta, con el proposito de optar el grado de
Maestra en administracion publica, tuvo como objetivo indagar sobre una adecuada
propuesta de mejoras donde contribuyan para elevar la calidad de los servicios, en la
parte metodoldgica menciona que la investigacion descriptivo correlacional, de tipo
cualitativo, basica, trabajé con una poblacion de 1050 personas, la muestra fue
estadistica, resultando 281 usuarios, finalmente el autor concluye que se realiz6 un
andlisis de todas las bibliografias recogidas a fina de estructurar adecuadamente
permitiendo asi conocer la calidad del servicio brindado en la institucion donde el
diagndstico y plan de mejora se pongan en accion de manera organizada
satisfaciendo al usuario.

Lascurain (2012) con su tesis titulada “Diagndéstico y propuesta de mejora de
calidad en el servicio de una empresa de unidades de energia eléctrica
ininterrumpida” Realizada en Universidad Iberoamericana en la ciudad de México
D.F., con el proposito de optar el grado de Maestra en Ingenieria de Calidad, tuvo
como objetivo indagar sobre los principales factores donde tiene influencia de
calidad del servicio y asi poder establecer una adecuada propuesta dende se mejora

viable que se incremente la satisfaccion, en la parte metodologica menciona que la



investigacion descriptivo correlacional, de tipo cualitativo, basica, trabajo con una
poblacion de 985 personas, la muestra fue estadistica resultando 254 usuarios,
finalmente el autor concluye con acciones que permiten mejorar ciertos resultados
que no se encuentran satisfechos con la calidad de atencion donde posibilitan atenuar
el efecto a la vez es importante las respuestas de los usuarios atendidos donde ellos
nos dan las barrera y algunas sugerencias para mejorar y ellos se puedan sentir con
la dicha de elevar su percepcion.

Pedraza, (2014) con su tesis titulada “Evaluacion de la calidad del servicio
en la administracion publica en México: Estudio multicasco en el sector salud”
Realizada en Universidad Auténoma de Tamaulipas, México, con el proposito de
optar el grado de Maestra en Ingenieria de Calidad, tuvo como objetivo indagar sobre
el andlisis de la calidad de los servicios basados en la gestion de infraestructura
biométrica, en la parte metodolégica menciona que la investigacion descriptivo
correlacional, de tipo cualitativo, basica, trabajo con una poblacion de 587 personas,
la muestra fue estadistica resultando 127 usuarios, finalmente el autor concluye que
la identificacion de los indicadores claves para una mejora continua basado con la
respuesta de los usuarios que accedieron a realizar una solicitud de servicio, algunos
factores determinan una adecuada calidad de servicio de salud en una zona analitica
donde los expertos se encargan de la posible solucion.

Civera, (2015) con su tesis titulada “Andlisis de la relacion entre la calidad
y satisfaccion en el ambito hospitalario en funcion del modelo de gestion
establecido” Realizada en Universidad de Jaume, Castellon de la Plana, con el
propdsito de optar el grado de Doctor en Administracién de Empresas, tuvo como
objetivo indagar sobre las diferencias de los modelos por cada tipo de centro de salud

y los personales profesionales tales como médico y enfermero, en la parte



metodoldgica menciona que la investigacion descriptivo correlacional, de tipo
cualitativo, bésica, trabajo con una poblacion de 78 personas, la muestra fue
estadistica, resultando 78 usuarios, finalmente el autor concluye dando una
valoracion correspondientes de cada centro de salud donde se evidencia las
diferencias con la finalidad de mejorar sin embargo la comparacion fue bastante
resaltante referente al servicio de atencion que tan explicitos son al momento de los
diagndsticos de enfermedades y calmar dolencias, uno mas que otros poseen la
amabilidad entonces inspiran confianza donde el paciente se siente en confianza,
entonces hablamos de un 45% la diferencia carece de algunos otros valores.

Hidalgo, (2015) con su tesis titulada “Modelo de gestion para mejorar la
calidad de atencion al usuario del Gado Canton Babahoyo” Realizada en
Universidad Regional Auténoma de los Andes, con el propdsito de optar la carrera
de administracion de empresas, tuvo como objetivo indagar sobre un modelo y
disefio de gestion con la finalidad de mejorar la atencion de servicio mediante la
calidad al usuario, en la parte metodol6gica menciona que la investigacion
descriptivo correlacional, de tipo cualitativo, basica, trabajo con una poblacién de
147 personas , la muestra fue estadistica resultando 41 usuarios, finalmente el autor
concluye en que las mayores y adecuadas técnicas a emplear fueron las de calidad
total donde activamente las herramientas de calidad como el 5S, en la administracion
por procesos, entonces se va realizando las medidas en cuando sobrepase el limite
asi tomar control preventivo de que se puede generar.

Antecedentes para la variable “Satisfaccion de los usuarios” los cuales
detallamos a continuacion:

Armas, (2015) con su tesis titulada “La satisfaccion del usuario como

indicador de calidad en el servicio Municipal de Deportes. Percepcion, analisis y



evolucion” Realizada en Universidad de Murcia, con el proposito de optar el grado
de doctor en deporte y educacion fisica, tuvo como objetivo indagar sobre la
satisfaccion luego de recibir la atencion a los usuarios en aquellas instalaciones
deportivas, en la parte metodoldgica menciona que la investigacion descriptivo
correlacional, de tipo cualitativo, bésica, trabajo con una poblacion de 4199
usuarios, la muestra fue estadistica resultando 552 usuarios, finalmente el autor
concluye que los valores medios de la satisfaccion del usuario basado en su
perspectiva, en las diferencias por género, resultando que las mujeres tienen una
valoracién mucho més altos especialmente mayores de 65 afios.

Rocca, (2016) con su tesis titulada “Satisfaccion del usuario en el ambito del
Sector Publico. Un estudio sobre el Departamento de Obras Particulares de la
Municipalidad de Berisso” Realizada en Universidad de Murcia, con el propoésito de
optar el grado de Maestria en Direccion de Empresas, tuvo como objetivo indagar
sobre evaluacion del nivel de satisfaccion del servicio posterior a la atencién en la
entidad publica donde la evaluacion se encuentra en la entidad publica, en la parte
metodoldgica menciona que la investigacion descriptivo correlacional, de tipo
cualitativo, basica, trabajo con una poblacion de 88470 usuarios , la muestra fue
estadistica resultando 250 usuarios, finalmente el autor concluye que los usuarios los
cuales se acercaron a solicitar el servicio y luego de la aplicacion de la encuentra
pudimos obtener las respuestas de satisfaccion de acuerdo a sus percepciones, debido
a que la respuesta se inclino en satisfactoriamente y algo insatisfecho con un 8%.

Rojas (2015) con su tesis titulada “Urn modelo de satisfaccion de usuarios
como herramienta de apoyo a la gestién de una Municipalidad: Analisis de los
servicios entregados en edificio consistorial y departamento de desarrollo social de

la Municipalidad de lo Prado” Realizada en Universidad de Chile, con el propdsito



de optar el grado de Maestria en Gestion y Politicas Publicas, tuvo como objetivo
indagar sobre un adecuado modelo las cuales identificamos aquellos factores en las
organizaciones en la calidad percibidas donde la satisfaccion del usuario prima ante
los servicios prestados, en la parte metodolégica menciona que la investigacion
descriptivo correlacional, de tipo cualitativo, basica, trabajo con una poblacién de
27 usuarios , la muestra fue estadistica resultando 27 usuarios, finalmente el autor
concluye proponiendo un adecuado estudio de validez con la estadistica de fiabilidad
estadistica la cual avala con un 82,4% de satisfaccion, el modelo se puede aplicar a
una muestra probabilistica la cual permite inferir en una poblacion al medir las
satisfaccion de los usuarios.

Alvares, (2014) con su tesis titulada “Satisfaccion de los clientes y usuarios
con el servicio ofrecido en redes de supermercado gubernamentales.” Realizada en
Universidad Catélica Andrés Bello, con el propdsito de optar el grado de Maestria
en Sistema de Calidad, tuvo como objetivo indagar sobre el grado de satisfaccion del
cliente referente a la calidad del servicio brindado, en la parte metodoldgica
menciona que la investigacion descriptivo correlacional, de tipo cualitativo, béasica,
trabajo con una poblacion de 187 colaboradores , la muestra fue estadistica
resultando 58 colaboradores, finalmente el autor concluye que al disponer de 142
establecimiento en la distribucion de los productos y ofrecidos al publico pues 10 de
ellos se encuentran en la capital y cada una de ellas poseen una cartera de clientes las
cuales sostienen dicho supermercado a flote, el 22,23% de los beneficiaros que
normalmente y con frecuencia acuden son de la region geografica y la diferencia es
de regiones vecinas.

Sanchez, (2015) con su tesis titulada “Satisfaccion de los usuarios de

consulta extrema en una institucion de seguridad social en Guadalupe, Nuevo Leon™
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Realizada en Universidad Auténoma de Nuevo Ledn, con el propdsito de optar el
grado de Maestria en Ciencia en Salud Publica, tuvo como objetivo indagar sobre el
grado de satisfaccion de los usuarios que se apersonan a solicitar algin servicio ya
sea de consulta o concreto a la misma establecer la asociacion con toda la dimension,
en la parte metodol6gica menciona que la investigacion descriptivo correlacional, de
tipo cualitativo, basica, trabajo con una poblacion de 246 colaboradores , la muestra
fue estadistica resultando 30 colaboradores, finalmente el autor concluye que aquella
satisfaccion del cliente donde fue percibida después o durante la atencion no es la
adecuada pero se puede mejorar, ademas que a simple vista el material de la
infraestructura carece de mantenimiento y no son muy confortables debido a la baja
iluminacion, el orden y limpieza aun falta mejorar el valor méas significativo es el
trato del personal de atencion al publico el cual representa el 75% del total de
apreciacion.

2.1.2. Investigaciones nacionales

Antecedentes para la variable “Calidad de servicio” los cuales detallamos a
continuacion:

Chicana, (2017) con su tesis titulada “Gestion de la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en la Superintendencia Nacional de Migraciones. Lima
2016 La cual fue realizada en la Universidad Cesar Vallejo de la ciudad de Lima,
con el proposito de optar el grado de Maestra en gestion pabica, tuvo como objetivo
indagar sobre los niveles en la gestion de calidad de aquellos servicios para satisfacer
a los wusuarios. Metodoldgicamente plantea una investigacion descriptivo
multivariables, de tipo cuantitativa, basica, trabajo con una poblacion de 160
servidores publicos al mes de diciembre, la muestra fue censal, finalmente el autor

determino los niveles segun percepcion de la gestion de calidad de servicio a la vez
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se evidencio el bajo y moderado nivel con un 75.6% con ello demuestra que se
encuentra por lo debajo de lo esperado los ciudadanos segun su percepcién no se
encuentran satisfechos. Todo ello debido a que los aspectos tangibles no generan
apoyo, puesto que se encuentran en deterioro y falta de mantenimiento, no poseen
un plan anual ni mensual de mantenimiento para el adecuado funcionamiento y la
rapida atencidon saciando la satisfaccion y buena percepcion de los resultados.

Riqueros (2017) con su tesis titulada “Calidad de Servicio y Satisfaccion de
los Usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas. Enero-abril-2017”. La
cual fue realizada en la Universidad Cesar Vallejo de la ciudad de Lima; con el
proposito de optar el grado de Maestra en gestion pabica, tuvo como objetivo indagar
sobre la relacion de calidad de servicio y satisfaccion del usuario.
Metodoldgicamente plantea una investigacion descriptivo multivariables, de tipo
cuantitativa, basica, trabajo con una poblacion de 132 trabajadores, la muestra fue
estadistica resultando 102 trabajadores con los cuales se trabaj6 para la obtencion de
los resultados, finalmente el autor determiné el porcentaje de correlacion entre las
variables y afirma que con un 62.5% por lo tanto los cambios positivos y/o negativos
modificaron los resultados referente a la satisfaccion del usuarios para la obtencion
de la solicitud, también determino que el cumplimiento de la promesa a dar la
solucion en el tiempo mas corto para entregar los resultados y asi incrementar las
expectativas.

Arrué, (2014) con su tesis titulada “Andlisis de la calidad del servicio de
atencion en la oficina desconcentrada de Osiptel Loreto desde la percepcién del
usuario periodo Junio a Setiembre de 2014 . La cual fue realizada en la Universidad
Nacional de la Amazonia Peruana de la ciudad de Loreto, tuvo como objetivo indagar

sobre la calidad de servicio en atencién mejore desde la evaluacion a realizar y asi

12



los usuarios se sientan satisfechos. Metodoldgicamente plantea una investigacion
descriptivo, de tipo transversal, basica, trabajo con una poblacién de 24 entidades
descentralizadas, la muestra fue estadistica resultando 196 usuarios con los cuales se
trabajo para la obtencion de los resultados, finalmente el autor calcula el porcentaje
de satisfaccion resultando 62% el cual significa que aiin no es suficiente para cumplir
con la percepcion del usuario debido a que sus expectativas son mayores, pero
comparado con el servicio recibido en todo el proceso es adecuado. Ademas, que las
actitudes recibidas por los administrativos del servicio fueron adecuadas y
manteniendo la cordialidad del caso para complacer en el servicio de atencion
prestado hacia el usuario solicitante motivo por el cual el usuario expreso resultados
de satisfaccion un trato idoneo.

Arhuis & Campos (2016) con su tesis titulada “Influencia de la calidad de
servicio en la satisfaccion de los clientes de la empresa automotriz San Cristobal -
Huancayo 2015”. La cual fue realizada en la Universidad Nacional del Centro del
Per( en la ciudad de Huancayo, tuvo como objetivo indagar sobre la adecuada
manera de la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes
luego de obtener atencidn, en la parte metodoldgica menciona que la investigacion
descriptivo, de tipo explicativo, basica, trabajo con una poblacion de 484 clientes
registradas, la muestra fue estadistica resultando 38 clientes registradas con los
cuales se trabaj6 para la obtencion de los resultados, finalmente el autor concluye la
investigacion con la determinacion de la influencia resultando en un 82.2%
significando la variacion de la satisfaccion entre los usuarios donde las competencia
de los personales se evidencio la capacidad de respuesta rapida y conocimiento en el

tema a atender para ello podemos mejorar ciertas falencias para llegar a la mejora
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continua y asi acercarnos al 100% donde la satisfaccion del cliente reflejara el
resultado.

Jara, (2017) con su tesis titulada “Calidad de servicio y satisfaccion al cliente
de la tienda de bicicletas Trek, Lima—2017". La cual fue realizada en la Universidad
Auténoma del Pert en la ciudad de Lima, tuvo como objetivo indagar sobre las
relacion entre las variables principales tales como calidad de servicio y satisfaccion
hacia el cliente luego de una atencion recibida de acuerdo a lo solicitado, en la parte
metodoldgica menciona que la investigacion descriptivo correlacional, de tipo
explicativo, béasica, trabajo con una poblacion de 460clientes de la tienda , la muestra
fue censal debido que la poblacién es pequefia y se puede trabajar con toda la
poblacion donde la muestra resulta 60 clientes de la tienda, finalmente el autor
concluye con el resultado obtenido de la relacion entre las variable calidad de
servicio y satisfaccion del cliente fue de 81.9% o r de Pearson =+ 0.819, indicando
que a mejor calidad de servicio la satisfaccion es mayor y esto conlleva a mejores
recomendaciones para que se dirijan a la empresa, a la vez la empatia con las
personas encargadas de la atencion es muy adecuada y asequible, tiene por politica
el respecto como su valor principal y asi el cliente refleja los resultados en la
percepcion luego de la atencidn recibida.

Antecedentes para la variable “satisfaccion de los usuarios” los cuales
detallamos a continuacion:

Loli, Carpio, & Vergara (2013) con su tesis titulada “La satisfaccion y la
calidad de servicio en organizaciones publicas y privadas e Lima Metropolitana”. La
cual fue realizada en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos en la ciudad de
Lima, tuvo como objetivo indagar aquella relacion que se mantiene entre la

satisfaccion de los clientes atendidos y calidad del servicio brindado en las entidades
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publica y privadas con la finalidad de obtener una mejora continua. en la parte
metodoldgica menciona que la investigacion descriptivo correlacional, de tipo
explicativo, basica, trabajo con una poblacién de 174 clientes mayores de 18 afios ,
la muestra fue estadistica resultando 55 clientes encuestados, finalmente el autor
concluye con una evaluacion global donde los factores (11) conformados por los
inventarios se toma encuentra para la percepcion de los clientes o consumidores
donde el porcentaje de relacion es favorable con un 35.1% donde estdn mas o menos
de acuerdo con la prestacion de servicio brindada en las entidades privadas, y 29.9%
se encuentran de acuerdo en las entidades publicas la diferencia se encuentra en
desacuerdo.

Ramirez, (2016) con el titulo de tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario del darea de Farmacia del Hospital Santa Gema de Yurimaguas , 2016 " fue
realizada en la Universidad Cesar Vallejo de la ciudad de Yurimaguas, con el
proposito de optar el grado de Maestra en gestion pabica, tuvo como objetivo indagar
sobre la relacion existente para la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la
entidad puablica, donde realmente se sienten desmotivados debido que aun centro de
atencion de adquisicion de medicamentos, en la parte metodoldgica menciona que la
investigacion descriptivo correlacional, de tipo explicativo, basica, trabajo con una
poblacién de 120 usuarios , la muestra fue estadistica resultando 30 usuarios
encuestados, finalmente el autor concluye que determing el porcentaje de correlacién
mediante el estadistico r de Pearson resultando 27% donde se atreve a mencionar que
cuando mejor es el servicio brindado el cliente se sentira bien servido.

L6pez, Olivera, & Tinoco, (2018) con el titulo de tesis “Satisfaccidn del usuario
en el marco de la relacion estado - ciudadanos: politicas y estrategias para la

calidad de atencion al contribuyente en el servicio de administracion tributaria”,
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realizada en la ESAN Business, con el propoésito de optar el grado de Maestra en
gestion empresarial, tuvo como objetivo indagar sobre el grado de relacion entre la
satisfaccion de los usuarios y estado ciudadano donde se ha aplicado el estudio en
aquellos casos de politica al igual que la estrategia de calidad cuando los
contribuyentes brindan una atencién adecuada, en la parte metodoldgica menciona
que la investigacion descriptivo correlacional, de tipo explicativo, bésica, trabajo con
una poblacion de 22752 ticket , la muestra fue estadistica resultando 380 ticket,
finalmente el autor concluye que se aprecia la relacion entre las variables por encima
de las expectativas de los usuarios lo cual evidencia una adecuada atencion aportando
valor a lo solicitado en su atencion, pero si sucede lo contrario las expectativas del
cliente disminuyen por lo tanto la calificacion podia afirmar como baja.

Lopez et al. (2018) con el titulo de tesis “Satisfaccion del usuario en el marco
de la relacion estado - ciudadanos: politicas y estrategias para la calidad de
atencion al contribuyente en el servicio de administracion tributaria. ”, realizada en
la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, con el propdésito de optar el grado de
Maestra en gestion empresarial, tuvo como objetivo indagar sobre el grado de
relacion entre la satisfaccion de los usuarios y estado ciudadano donde se ha aplicado
el estudio en aquellos casos de politica al igual que la estrategia de calidad cuando
los contribuyentes brindan una atencion adecuada, en la parte metodoldgica
menciona que la investigacion descriptivo correlacional, de tipo explicativo, basica,
trabajo con una poblacion de 22752 ticket , la muestra fue estadistica resultando 380
ticket, finalmente el autor concluye que se aprecia la relacion entre las variables por
encima de las expectativas de los usuarios lo cual evidencia una adecuada atencion

aportando valor a lo solicitado en su atencion, pero si sucede lo contrario las
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expectativas del cliente disminuyen por lo tanto la calificacion podia afirmar como
baja.

Ramos (2015) con el titulo de tesis “Factores asociados al nivel de
satisfaccion sobre la calidad de atencion del usuario externo Centro de Salud de
Picsi, 2015, realizada en la Universidad San Martin de Porres, con el proposito de
optar el grado de Maestra en gerencia de servicios de salud, tuvo como objetivo
indagar sobre los factores que se asocian del grado o nivel de satisfaccion luego de
brindar el servicio y la calificacion de los usuarios debido a que ellos son los que
califican, en la parte metodolégica menciona que la investigacion descriptivo
correlacional, de tipo explicativo, basica, trabajo con una poblacion de 1700 usuarios
, la muestra fue estadistica resultando 96 usuarios, finalmente el autor concluye que
debido a la consideracion de los resultados obtenidos se presentaron un nivel
satisfaccion del usuarios extremando a 72,2% y la insatisfaccion es de 27.8% debido
a que la atencion no fue la adecuada porque los encargados de la atencién se
descuidaron en los recordar adecuadamente lo solicitado y anunciado por el paciente.
Para la empatia resulto un 91.3% de usuarios donde prevalecen el buen trato y
amabilidad para la atencion.

Chunga (2018) con el titulo de tesis “Los servicios publicos y la satisfaccion de
los usuarios en la Municipalidad Distrital de Hualmay”, se realiz6 en la Universidad
Nacional José Faustino Sanchez Carrion, con el propdsito de optar el grado de
Maestra en gestion pablica, tuvo como objetivo indagar sobre la influencia de los
servicios publicos en la satisfaccion del usuario en la entidad publica , en la parte
metodoldgica menciona que la investigacion descriptivo correlacional, de tipo
explicativo, basica, trabajo con una poblacion de 150 personas , la muestra fue

estadistica resultando 108 personas, finalmente el autor concluye que los servicios
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2.2.

publicos si influyen de manera significativa en la satisfaccion del usuarios debido
que la respuesta se obtuvo después de brindar el servicio y ellos fueron encuestados
para obtener respuestas fidedignas, ademas todas las entidades tienen la obligacion
de prestar un buen servicio de atencién y mantener satisfechos saciando las
necesidades o servicio requerida.

Bases tedricas

2.2.1. Gestion de la calidad

Segun (Arias, 2016) nos comenta que la gestion de calidad inicia cuando el
consumidor desea, siendo asi, también es conocida como aquello que mejor se ajusta
a la utilizacion o al uso que se pretende brindar del producto o servicio (p. 12)

Por otro lado, apunta bastante iniciar por la planificacion, y para ellos posee
varias herramientas las cuales sirven de apoyo para presentar los trabajos de una

manera sencilla y formal; dentro de ellos mencionamos algunas:

Diagrama de Pareto

Ishikawa (espina de pescado)

Ciclo Deming

- Etc.

Figura 1: Ciclo de Deming
Fuente: calidad de servicio
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¢ Qué es calidad? Es aquel fundamento de un concepto detallado basado y nacido
en la industria de armas en tiempo o época de la segunda guerra mundial cuando
ellos organizaban todo para los ataques y salir victoriosos de ello, entonces podemos
decir que la calidad esta basada en buscar el perfeccionamiento o bajo estandares de
aproximacion para que un producto pueda ser adquirido con facilidad y cumpliendo
las caracteristicas en el mercado. Actualmente muchos de los productos terminados
0 servicios prestados estan ligados a ciertas reglas de cumplimiento y para generar
un apoyo formal se encuentra la ISO 9001 y mediante los clientes o usuarios se podra
evidenciar basdndonos en su satisfaccion si se mejora la calidad de servicio (p. 13)
Si se desea plantear mejoras de calidad es necesario tener en cuenta lo siguiente:
Intangibilidad: Donde se detalla que los productos no pueden estar almacenados.
Heterogeneidad: La estandarizaciéon es dificultoso por ello el nivel de calidad
genera valores poco constantes o uniformes.

Inseparabilidad: Se realizan simultaneamente el consumo del servicio y la
produccion.

2.2.2. Calidad de servicios
La calidad en el servicio requiere conocer de modo profundo la naturaleza de

la produccion de servicios. Un servicio es una actividad o conjunto de actividades de
naturaleza casi siempre intangible que se realiza mediante la interaccion entre el
cliente y el empleado y/o instalaciones fisicas de servicio, a fin de satisfacer un deseo
0 necesidad del usuario.(Villalba, 2013) (p. 32)
Segln Arias (2016) nos comenta que la calidad de servicio posee elementos
explicitos y puntuales de calidad siendo los siguiente;

Empleados; porque el cliente cada vez es mas exigente.

Los elementos claves en la calidad del servicio son:
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Tecnologia de la informacién; es el segundo punto principal ya que la
mayoria de organizaciones modernas usan muchos datos de informacion, las
cuales se procesan y almacenan en un disco 0 memoria dando una solucion
Optima.

Capacidad técnica del empleado debido que el servicio prestado comprenda

cierta paciencia para la atencion, a la vez la capacidad de resolver problemas

o dar las posibles soluciones (p. 23)

Segun Bitner (2015) nos menciona que la calidad de servicio depende mucho
del servicio que se presta y la manera como se encuentra estandarizado el proceso de
las actividades a realizar o los pasos a seguir segin la normativa y reglamentos
internos de trabajo aprobado por la entidad, donde en el triangulo mostrado en la
figura nos argumenta ciertas caracteristicas donde siempre se juntan la compafiia,
enlazado por el marketing externo bajo la formula de la promesa al cliente, este
enlazado con el marketing interactivo con los proveedores y este a su vez enlazado
con el marketing interno hacia la compafiia nuevamente y asi sucesivamente se va
evidenciando los enlaces que existen brindando la calidad de los servicios prestados

en cada uno de ellos (p. 02)
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COMPANIA

Marketing Externo

Marketing Interno
Formulando la promesa

Posibilitar la promesa

PROVEEDORES CLIENTES

Marketing Interactivo
Cumpliendo la promesa

Figura 2: Triangulo de Marketing de servicios
Fuente: calidad de servicio

Define calidad de servicio como un ajuste a las especificaciones del cliente o
las caracteristicas de ello donde al recibir el producto obtiene una perspectiva que lo
acerca o aleja de la realidad, mencionando asi los porcentajes y cuantificando
respuestas, las cuales podrian mejorar o perjudicar el producto final donde el
encargado de la entidad prestadora de servicios toma todo ello como
recomendaciones y esto lo convierte en parte del requisito, llegando asi a la
expectativa del cliente o aproximandose mucho maés, de manera que el cliente se
encuentra satisfecho con los resultados obtenidos y los plazos establecidos,
cumpliendo con la necesidad solicitada por el cliente o usuarios, depende cual sea el

caso de atencion (Bitner, 2015) (p. 05)
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Confiabilidad
Responsabilidad
Calidad en F_a-::ml?es
Qeonridad ‘7 el Servicio situacionales
Frmnatia li l
Calidad del > Satisfaccion
Producto i
Taneihles ii del cliente
F 3
) Factores
Precio Personales

Figura 3: Satisfaccion del cliente y la percepcion de calidad
Fuente: Calidad de servicio y satisfaccién del cliente

Segun  Villalba (2013) debido a que nos encontramos en constante
aprendizajes y comprometidos con la mejora continua se considera varios estudios
las cuales miden la calidad de servicio, de ellos partimos donde los instrumentos de
medida son parte fundamental para dar un margen o centrar la expectativa y la
percepcion donde los usuarios son los principales protagonistas para la obtencién de
las respuestas; los indicadores son: tangibilidad, , empatia, fiabilidad, capacidad de

respuesta y seguridad, donde cada uno de ellos seran detallados en las dimensiones.

(p. 17)
Comunicacion MNesecidades Experiencias Comunicacion Comunicacion
boca-oido personales previas extg¢rna externa

Dimenciones de

calidad: Fiabilidad, — | Expectativa | <]
capacidad de del servicio Calidad del
[respuesta, empatia, cervicio
elementos
tangibles, Servicio
seguridad. percibido

Figura 4: Referido de la organizacion de la calidad el servicio
Fuente: Calidad de servicio y satisfaccién del cliente
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2.2.2.1. Aspectos tangibles
Cuando se refiere a los aspectos tangibles nos expresa que las

instalaciones se encuentran con los equipos fisicos en condiciones adecuadas
e idoneas para prestar la atencion solicitado, el cual le permite facilitar y
entregar a tiempo la informacion, de no tener los medios, el usuario o cliente

tendré la satisfaccion poco apreciable (Villalba, 2013) (p. 42)

Aquellos elementos tangibles son referidos a los aspectos fisicos de
las instalaciones donde se brinda la atencion y las facilidades para acompanar
el servicio tales como; equipo, maquinas, herramientas y el personal idoneo
(Sanchez & Romero, 2016) (p. 18)

2.2.2.2. Cumplimiento de la promesa

Cuando nos detalla sobre el cumplimiento de la promesa esté referida
a la habilidad para poder solucionar o responder a lo solicitado prometiendo
que los resultados seran de forma confiable y certera precisando a detalle en
una hoja o medio de informacidn la cual le servira al usuario o cliente en

futuros tramites (Villalba, 2013) (p. 42).

La fiabilidad es aquella capacidad de poder realizar todo el servicio
solicitados por el interesado de una forma segura y cuidadosa para asi saciar
la necesidad del solicitante (Sanchez & Romero, 2016) (p. 19)

2.2.2.3. Actitud del servicio

La actitud del servicio o capacidad de respuesta ante una situacion de

necesidad por parte de algun interesado se aprecia bastante debido al empefio

e interés de atencion que se presta debido que se encuentra presto y
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disponibles para ayudar y proporcionar mas rapido el servicio (Villalba,

2013) (p. 43)

La capacidad de respuesta esta dado por la disposicion de respuesta
de una entidad frente a una peticion de un solicitante para apoyar a los
usuarios de forma rapida y correcta con la finalidad de satisfacerlos, todo ello
debido a que el personal que atiende posee cierta capacidad de
profesionalismo y cuanta con habilidades necesarias con los conocimientos

adecuados para el desarrollo de todo el servicio (Sanchez & Romero, 2016)

(p. 19)

2.2.2.4. Competencias del personal

La respuesta que se brinda al interesado se hace con la certeza y
seguridad personal de lo que se esta proporcionando, debido a que el personal
se encuentra capacitado y basta con sus conocimientos adquiridos para
apoyar a los usuarios a la vez que le inspira confianza y plena seguridad

(Villalba, 2013) (p. 43)

La cortesia y amabilidad de atencion suman para la obtencion de una
calificacion por encima de lo esperado debido a que se posee un contacto
directo con los clientes y a la vez existe una credibilidad y veracidad de oficio
ofrecido.

2.2.2.5. Empatias

La empatia también se puede diferenciar por el cuidado, atencion

individual que la empresa proporciona a todos los cliente o usuarios que

Ilegan a solicitar algunos de los mencionados, y califican lo que se ve asimple
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vista desde el prometo que comparten la informacion, donde se rescata lo que

se aprecia (Villalba, 2013) (p. 45)

La accesibilidad a facilitar la respuesta es debido a la fiabilidad y
confianza para llegar a solicitar alguna informacion de interés detallada,
basado en buena comunicacion y forma sencilla de explicar el correcto
procedimiento y llegar a que el cliente comprenda la situacion (Sanchez &
Romero, 2016) (p. 20)

2.2.3. Satisfaccion de los usuarios

Es la manera de pensar de los consumidores luego de haber adquirido una
mercancia o un servicio dependiendo de cuanto le sirva para saciar la necesidad.
(Kotler, 2014) (p. 12)

Las percepciones de calidad y satisfaccion se han reconocido tales como
aspectos fundamentales donde explicar las conductas de atencidn prima para recabar
informacidn de parte el solicitante, se puede destacar a la vez como una identificacién
de 3 componentes bésicos tales como: emocional, cognitivo y/o comportamental, y
las respuestas se determinan por la expectativa ya sea del producto o servicio a la vez
de experiencia del consumo, etc. Todo ello en un determinado contexto y un
momento donde también se ve si fue satisfactorio la atencion (Mora, 2014) (p.34)

2.2.3.1. Percepcién

La percepcion es un proceso especifico de una extraccion y seleccion de toda una
informacidn percibida como relevante la cual esta encargada de generar un estado de claridad
y a la vez lucidez consiente permitiendo el desempefio de una forma mucho més segura del
mayor grado racional con coherencia ante el mundo circundante. A simple vista se puede

percibir o rescatar ciertas cosas y calificar de acuerdo al sentido comdn de las personas ya
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sea por caracteristicas, colores, forma de trabajo, atencion, etc. Todo depende de como lo

visualiza la persona que rescata lo bueno y lo malo de ello (Oviedo, 2014) (p.34)

La percepcion es aquel proceso activo o constructivo donde el perceptor al inicio de
procesar toda informacidon con los datos archivados para dar mayor consistencia y
conciencia, todo esto se apoya en una existencia del aprendizaje también puede definirse
como todo un conjunto de actividades las cuales van relacionados bajo la estimulacion que
alcanza los sentidos para obtener informacion respecto a nuestro entorno de desarrollo

(Fernandez, 2017) (p. 43)

Por mucho tiempo la percepcion ha sido objeto de estudio de creciente interés por el
tema de la valoracién a cada atencion donde se cuantifica en el campo de la venta y

comportamiento de la comercializacion asi como la prestacion de servicio (Melgarejo, 2014)

(p. 26)

2.2.3.2. Expectativa

La expectativas son aquellas que luego de la percepcion se espera para
asi probar que tanto fue el impacto de lo solicitado si en algin momento se
puedo mejorar y dar un valor agregado para elevar la satisfaccion del cliente

(Martinez, 2016) (p. 56)

Muchos de las teorias que mencionan las expectativas detallas que
dependen del cliente o solicitante de una necesidad bajo sus consideraciones
referidas de ello, ele ser humanos por naturaleza siempre espera mas de los
que se proporciona entonces la expectativa siempre serd& mayor y en el
mercado se esta convirtiendo en una exigencia valorada donde el cliente es el

principal objetivo para la seguir creciendo (Santacruz, 2015) (p. 16)

A inicios la expectativa se tomd como motivacional y esto generaba

mayores intereses y como vieron que daba fruto se impuso a lograr mas y
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mas ingresos pero como no se pudo establecer en un reglamento o
especificando algo innato entonces solo quedo como valor agregado a general

al momento de entregar un producto o servicio (Peralta, 2016) (p. 27)

Expectativas Calidad percibida Experiencias
del servicio

» Comunicacion de marketing Imagen

* Imagen

* Boca en boca

* Necesidades del usuario

» Nivel de conocimiento del cliente
acerca del proceso

Calidad Calidad

tecnica funcional
Resultado Promesa
del servicio

: 4 A
. Qué se ofece? Como se ofrece”

Figura 5:Modelo de calidad percibida del servicio.
Fuente: La calidad del servicio y la satisfaccién del consumidor
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COMPORTAMIENTO / BASICAS

* SORPRESAS INESPERADAS

& LUNIDIMEMNSIONAL MO HAELADO TIPICO
* MAYOR INVEST. ESPERADOD
DE MERCADOD
¥
POCO SATISFECHO

Figura 6: Clasificacion de necesidades
Fuente: Gestién de la calidad conceptos basicos

2.2.4. Método SERVQUAL
Segun Bitner (2015) nos menciona que el modelo SERVQUAL se encuentra

basado en brechas de necesidad, donde el analisis de la calidad del servicio tiene
inicio de manera formal donde los catedraticos de marketing realizaron una
investigacion en el campo comercial donde se cred una escala de calificacion para
las entidades, basado en dimensiones de tangibilidad, fiabilidad, respuesta,
seguridad, y empatia, entonces se propusieron un modelo adecuado de calidad del
servicio.

Entonces para ello se realiza un cuestionario donde se pone las afirmaciones
donde distingue 2 partes, la primera esta basada en expectativas con 22 afirmaciones
con la finalidad de identificar todas las expectativas generales de aquellos clientes

sobre un especifico servicio concreto, la segunda parte esta basada en percepciones
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la cual consta de 22 afirmaciones donde no se refiere a un servicio si no a lo que
perciben de la empresa en concreto, por lo tanto el instrumento se conforma por
escala de maltiples respuestas de acuerdo a las sensaciones percibidas.

Para hallar el SERVQUAL es igual a la expectativa menos la percepcion y

de ello se desarrolla el porcentaje de calidad de servicio final

Tm\g’le (|

4O

#
;l $,

Fuente: calidad de servicio con SERVQUAL

Comunicacidn Experiencias
boca a boca pasadas
>  Servicio esperado -
GAP S *>
CLIENTE Servicio percibido
T
EMPRESA Servicio esperado GAP 4 Comunicacion
P T externa
GAP1 Especificaciones de calidad ‘T
GAP 2 4+
Percepciones de la empresa

sobre las expectativas de
los clientes

Figura 8: Modelo SERVQUAL
Fuente: Medicién de la calidad en el servicio, como estrategia para la competitividad en las
organizaciones
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COMUNICACION NECESIDADES EXPERIENCIA

VERBAL CON
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SERVICIO PERCIBIDO
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3

( SERIEO : PROVISION DE
SERVICIO {incluysndo

contactos previos y
posteriores

PERCEPCIONES DE

LOS DIRECTIVOS DE

LAS EXPECTATIVAS
DEL CLIENTE

Figura 9: Modelo de obtencion de las brechas en SERVQUAL
Fuente: Gestién de la calidad conceptos basicos

2.3. Bases filosoficas

Segun Campos (2016) nos dice que; La calidad de servicio es aquella accién brindada
de una persona a otra mediante donde la percepcion y la expectativa de la persona tomando
como referencia en desempefio, entusiasmo, tolerancia, empatia en la atencion. En las
instituciones publicas muchas de las expectativas son mayores a las percepciones de las

personas debido a que no se encuentran las personas capacitadas en ellos puestos de trabajos
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correspondiente, y tampoco se encuentra acorde con el cumplimiento de la necesidad del
servicio debido a que es un valor intangible el cual lleva un valor agregado con la finalidad
de saciar lo solicitado, es ahi donde la filosofia de Dr. Deming inicia porque el
procedimiento de mejora continua incrementa valores a los servicios prestados el cual sirve
de base para el inicio del nuevo concepto; donde considera tres partes basicos; cliente,
servicio y proceso donde los clientes o la persona que posee la necesidad son los principales
beneficiarios teniendo colaboradores con mayor responsabilidad y un elevado compromiso
con su trabajo teniendo la finalidad de perfeccionar su labor y esto se refleje en la prestacion
del servicio.

La filosofia de calidad de servicio de una determinada actividad se considera que: el
servicio debes encontrarse definido como el verdadero servicio / producto donde se puede
explicar el procedimiento para alcanzar el éxito empresarial o institucional; y el servicio es
accion mas que una intencién donde no importa el personal que atienda el cargo que se
contemple simplemente que la atencion sea béasica y educadamente para plasmar una

perspectiva mas acercada a la expectativa.

Segun Campuzano (2018) nos dice que; la calidad de servicio nace como una de la
actividades primordiales el cual presta atencidn a otra persona con la finalidad de satisfacer
una necesidad y en el transcurso del del desarrollo perfeccionar la atencidn, citamos a
(Schnarch Kirberg, 2011) donde referencia que la Calidad del Servicio tiene que expresarse
en normas, que son el resultado esperado por el cliente y si se desea mantener el control y
mantener las promesas, éstas deben ser operativas. Ademas, se considera a la calidad de
servicio como una empresa interna de cada persona donde su posicionamiento es el mercado

empatico donde la calificacion es medida por la perspectiva basado en las expectativas
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donde el servicio es el desempefio brindado mientras se mantiene la linea de calidad siendo

aquellas acciones ligadas a procesos antes, durante y después, procurando de forma continua

Segn Sambrano (2015) nos dice que; la satisfaccion del usuario es cada vez mas
exigente en referencia a la necesidad que adopta el ser humano con la finalidad saciar el
problema que conlleva su necesidad; en la filosofia de la satisfaccion del cliente se inicia
por la alta direccion donde es primordial la cultura organizacional y asi mantener el correcto
flujo de comunicacion alcanzando asi una eficiente comunicacion horizontal, sin embargo
la jerarquia piramidal o vertical ocasiona varios cuellos de botella que no deja que la
informacion se manifieste de manera natural, donde en el trascurso del flujo se torne
distorsionada llegando de manera inexacta la informacion para brindar a la persona que

posee la necesidad de brindar solucién a su inconveniente.

El usuario es Unico y posee distintas dudas, requisitos por lo tanto debe tratarse de
manera especifica e individualizada los cuales enfocan directamente a su problema y
necesidad, motivo por el cual acude en las personas capacitadas de las organizacion y estas
las orienten de manera general; estas opiniones rescatas de campo mediante cualquier
instrumento son medidos explicitamente por los usuarios y calificados luego de la obtencion

del servicio es ahi donde se enfatiza en la mejora continua.

2.4.  Definicion de términos bésicos

Calidad: es el grado de referencia una persona en cuanto a material, personalidad, y otros
dependiendo de la satisfaccion y percepcion de la persona que analiza con finalidad de
obtener lo solicitado.

Servicio: siendo un apropiado lugar par aun adecuado proceso de todas las etapas para
complacer al usuario o solicitante, donde la actividad es directa o indirecta debida que no

produce necesariamente un producto en fisico.
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Nivel de satisfaccion: es la cuantificacion o asignacion de valores de acuerdo a la necesidad
que se logra obtener dicha saciedad, y en respuesta la persona solicitante otorga su
perspectiva.

Necesidad: Nace como la carencia de algo para que la persona se sienta estable sin la
sensacion que provoca la idea dependiendo si es material, sentimental u orgénico.

Cliente: es aquella persona donde la entidad o0 empresa adquiere bienes y servicios mediante
compra donde se ofrece de algun punto de venta o lugar estratégico.

Usuario: esta referido a toda la persona donde se solicita alguna necesidad, pero no siempre

se paga por ello puede ser producto o servicio de una manera muy habitual o cotidiana.
2.5. Hipdtesis de investigacion

2.5.1. Hipotesis general
Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion de los
usuarios en la oficina de defensa civil de la Municipalidad Distrital de Punta Negra,

2021.

2.5.2. Hipotesis especificas

v Existe relacion significativa entre los aspectos tangibles y satisfaccion de los
usuarios en la oficina de defensa civil de la Municipalidad Distrital de Punta
Negra, 2021.

v Existe relacion significativa entre ella cumplimiento de la promesa y satisfaccion
de los usuarios en la oficina de defensa civil de la Municipalidad Distrital de
Punta Negra, 2021.

v Existe relacion significativa entre la actitud del servicio y satisfaccion de los
usuarios en la oficina de defensa civil de la Municipalidad Distrital de Punta

Negra, 2021.

33



Existe relacion significativa entre la competencia del personal y satisfaccion de los
usuarios en la oficina de defensa civil de la Municipalidad Distrital de Punta
Negra, 2021.

Existe relacion significativa entre la empatia y satisfaccion de los usuarios en la

oficina de defensa civil de la Municipalidad Distrital de Punta Negra, 2021.
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2.5.3. Operacionalizacion de variables

Tabla 1: Matriz de Operacionalizacion

. s s . . . . Técnicas e
Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores instrumentos
. D1.1. Infraestructura T: Encuesta
D1: Elementos tangibles o . . .
D1.2. Equipos instalados I: cuestionario
La calidad en el servicio requiere La calidad de servicio posee po- Cumplimiento de la D2.1. Manejo del problema del paciente T: Encuesta
- conocer de modo profundo la amplios conceptos sin promesa D2.2. Proceso del servicio I cuestionario
X naturaleza de la produccion de embargo se ajusta esta =
2o servicios. Un servicio es una compuesta por los D3: Actitud del servicio D3.1 Servicio oportuno T: Encuesta
-% 'S actividad o conjunto de indicadores como elementos D3.2. Cumple la expectativa I cuestionario
é & actividades de naturaleza casi  tangibles, el cumplimiento de D41 Nimero de usuarios atendidos en
o 3 siempre intangible que se realiza  la promesa, la actitud que . .
T 5 diante la int i6n entre el N | doal tiempo determinado
= _cés mediante la interaccion entre e oma el encarga 9:3 D4: competencia del T Encuesta
T% 7(3 _ clle_znte y e’l fampleado y/_o_ momento_de la atencion, la personal D4.2 cantidad de usuarios que I cuestionario
= msta_lacmnes_ fisicas de servicio, a competeinma del pe_rsonal yla entendieron y subsanaron las
> fin de satisfacer un deseo o empatia con el cliente o la observaciones.
necesidad del usuario. persona que solicita el
(Villalba, 2013) servicio. (Echegaray, 2021) D5.1. Horarios adecuados TE t
. ) . : Encuesta
D5: empatia D5.2. Interés del usuario ] . .
I: cuestionario
D5.3. Comprensién
. La satisfaccion del
z 2 administrado es aquella idea . dl.1. Larapidezde la atencion T: Encuesta
o < Es la manera de pensar de los . d.1. Expectativa . . . .
= . L. 0 concepto que tiene el (solicitud) I: Cuestionario
5 Z consumidores o adquisidores . .
= = -, usuario luego de solicitar el
S luego de haber adquirido una i
& O . - servicio donde las
o c mercancia o un servicio .
DO . . expectativas son mayores a
0O 'g dependiendo de cuanto le sirva .
o 9 . - las percepciones
o & para saciar la necesidad. (Kotler, .
£ 2 2014) dependiendo de la 42 p . d2.1. Resultado de | . T: Encuesta
g 3 satisfaccion de su necesidad  9-2- Percepcion .1. Resultado de la atencion (respuesta) I Cuestionario

(Echegaray, 2021)

Fuente: Elaboracién propia
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3.1.

CAPITULO I1I: METODOLOGIA
Disefio metodoldgico
3.1.1. Disefo de investigacion

El disefio que se aplica en el desarrollo de la investigacion es un disefio no
experimental en su variante correlacional, para demostrar el grado de relacion que

existe entre las variables: Calidad de servicio (X) y satisfaccion del usuario ().

OX Donde:
M: Muestra
M Ox: Observacion de la variable (X)
. Oy: Observacion de la variable (Y)

r: coeficiente de correlacion
oY

Figura 10. Disefio correlacional
Fuente:(Cordova, 2012)

3.1.2. Tipo de investigacion
La investigacion a realizar es de tipo aplicada, con un alcance longitudinal y
su caracter de medida es cuantitativa debido a que se calcula los valores

correspondientes y asi poder llegar a una conclusion precisa.

3.1.3. Nivel de la investigacion
La investigacion es correlacional debido a que se busca la relacion entre dos
variables en tal sentido que las categorias son escaladas, estas variables no son

manipulables para la obtencién del resultado final (Sampieri, 2014) (p.120)

3.1.4. Enfoque de la investigacion
El presente estudio serd una investigacion correlacional, cuantitativa y el
paradigma deductivo, puesto que se utilizara los datos obtenidos del trabajo de
campo. Se hace uso de datos para dar paso a la aprobacion de las hipdtesis
establecidas en base a la medicion numérica con andlisis de estadistica (Sampieri,

2014, p.7)
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Poblacion y muestra
3.2.1. Poblacion

En este apartado se desarrolla la cuantificacion de los usuarios solicitantes
del servicio, con la finalidad de la obtencion del certificado ITSE, basado en la data
de la entidad ascendiendo un total de 185. Usuarios con comercio. A continuacion,

se muestra la cantidad de usuarios y/o contribuyentes.

Tabla 2. Numero de usuarios atendidos y en curso

Items Giros Cantidad
1 Bodega 16
2 Discoteca 5
3 Marketing 12
4 Restaurant 18
5 Delivery — fuente de soda 12
6 Estacionamiento 8
7 Licoreria 12
8 Barberia 7
9 Panaderia 9
10 Pasteleria 6
11 Almacenamiento 8
12 Fabrica metal mecanica 8
13 Planta de incubacion 1
14 Hotel 19
15 Hospedaje 12
16 Taller mecanico de lanchas 3
17 Ferreterias 12
18 Taller mecanico de vehiculos 8
19 Madereras 9

TOTAL 185

Tabla 3. Poblacion estratificada

Varones Mujeres Total
Cantidad 89 96 185
Porcentaje 48% 52% 100%
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3.2.2. Muestra

La muestra es estratificada debido a que la poblacién es grande y se
trabajard con varones y mujeres a la vez.

Formula

n= Z?+Npq
T e2x(N-1)+Z2pq

Mediante:

N: Tamario de la poblacion, 185 usuarios.

Z: Nivel de confianza del 95% = 1.96

p: Probabilidad a favor p=0.5

g: Probabilidad en contra q= 0.5

d: Precision (en su investigacion use un 5%)

Z? x Npq
e?x(N—-1)+Z?pq

(1.96)2* 185(0.5)(0.5)

(0.05)2%(185-1) + (1.96)%(0.5)(0.5)

90.65/0.46+0.9604
90.65/1.5604 = 58.09

= 58 usuarios es la muestra de la investigacion a los que se aplica el cuestionario.

Tabla 4: Muestra estratificada

Varones Mujeres Total
Porcentaje 48% 52% 100%
Cantidad 28 30 58
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3.3.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.3.1. Técnicas a emplear.
En este apartado se analizara toda la informacion que servira para el uso de

las técnicas empleadas:

> Encuesta

» Andlisis de documental

3.3.2. Descripcién de los instrumentos.
La informacidn necesaria para llevar a cabo este trabajo de investigacion, se

obtendra de los siguientes instrumentos de recoleccion

> Anélisis de contenido: Registramos las biografias que encontramos
en él para determinar la definicion y separacion de la unidad, donde se registra
los datos exactos y precisos para de desarrollar la investigacién donde facilita
ubicar todos los datos necesarios para plasmar en el proyecto de investigacion
(Sampieri, 2014, p.8)
> Cuestionario: Es aquel documento que consta de afirmaciones para
cada una de las dimensiones las cuales favorecen al estudio.
3.4. Técnicas para el procesamiento de la informacion
Se haré uso del Microsoft office 2019 como soporte para facilitar el ingreso de los datos, asi
como el reporte inicial de los datos descriptivos y la matriz de correlacion. El analisis de los
datos sera desarrollado a través de software estadistico SPSS v.25, para el cuestionario segun
escala de Likert, Excel 2019, donde se podra brindar los datos e informacion recabada de las
unidades de muestreo, desarrollar el calculo inferencia que servira para probar la hipétesis y

la generacidn de tablas y graficos estadisticos destinados al analisis descriptivo.
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CAPITULO IV: RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1. Analisis de resultado

En este apartado se procederd a realizar los resultados de acuerdo a las
variables y dimensiones de cada una de las variables para ellos nos apoyaremos en el
sistema informatico estadistico y office, las tablas, graficas e interpretaciones que este

conlleve tal y como se muestra en la siguiente tabla.

Tabla 5. Desarrollo de las actividades

Orden de desarrollo Descripcion de las actividades
1 Servicio de calidad
2 Aspectos tangibles, cumplimiento de la promesa, actitud
del servicio, competencias del personal, empatia.
3 Satisfaccion del usuario
4 Expectativa, percepcion.

4.1.1. Calidad de servicio

La evaluacion de la calidad de servicio en las areas de defensa civil se realizé de la
siguiente manera. Durante la etapa del desarrollo de nuestro trabajo de investigacion
aplicando cuestionarios adecuados de acuerdo a la necesidad y realidad de la problematica
identificada, donde las dimensiones de la variable portan una adecuada caracteristica
conformado por actividades operativas evaluando cada item. Para nuestro trabajo de
investigacion aplicamos el cuestionario bajo los lineamientos de la escala de Likert reducida
a 5 niveles, donde se simplifica el adecuado llenado del cuestionario donde se facilita la

interpretacion y verter la informacidn recopilada de campo.

Tabla 6. Significado de la escala de Likert para interpretar la satisfaccion del cliente

Nivel de Likert Significado Rango de porcentaje de
satisfaccion del cliente
1 Extremadamente insatisfecho 0%-20 %
2 Insatisfecho 20%-40%
3 Neutro 40%-60%
4 Satisfecho 60%-80%
5 Extremadamente satisfecho 80%-100%

Fuente: Departamento de Sistema de Gestion de Calidad del H. Ayuntamiento de Cajeme, 2008
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El nivel utilizado en la escala de Likert con sus respectivos significados donde el
porcentaje (%) el cual posee un rango de 20%, esta decision fue adoptada por el encargado
de analizar e interpretacion de resultados, las escalas permiten ver el nivel de satisfaccion
donde se encuentra los enunciados permitiendo establecer la satisfaccién de cada una de
ellas. Se realizo la prueba a 58 usuarios debido a que los giros comerciales a la fecha se
encuentran activadas por el Ministerio de Salud teniendo de motivo el COVID 19. Por lo
tanto, la restriccién ain no se generaliza al 100%.

Tabla 7. Plan de accién del cuestionario del area de defensa civil.

HORARIO LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES

8:00 A 9:00
9:00 A 10:00
10:00 A 11:00
11:00 A 12:00
12:00 A 13:00
13:00 A 14:00
14:00 A 15:00
15:00 A 16:00

En este cuadro se ha distribuido la recopilacién de informacién durante la semana

con la finalidad de posteriormente procesar los resultados.

4.1.1.1. Aspectos tangibles

En este apartado consideraremos todo aquello que se encuentre en el inventario
de la municipalidad destinada para la oficina de defensa civil, los cuales hacen posible
la atencion adecuada de los usuarios que llegan a la entidad para preguntar por diversos
problemas que poseen el cual no les permite encontrarse estables, sin embargo, en
ocasiones los aspectos tangibles no permiten que el proceso se torne mucho mas

fluido; por lo tanto, enumeramos lo siguiente:
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Tabla 8. Lista de tangibles para la adecuada atencidn al usuario

Cadigo Descripcion cantidades Estado
012- MDPN Escritorio 1.8 x 0.6 1 Bueno
245- MDPN Escritorio 1 x 0.6 1 Regular
124- MDPN Escritorio 1.5 x 0.6 1 Regular
242- MDPN Mesa 0.45 x0.55 1 Bueno
148- MDPN Sillas de cuero 1 Regular
135- MDPN Silla de plastico 1 Bueno
022- MDPN Silla de cuerina 1 Regular
282- MDPN Impresora Epson 13500 1 Bueno
202- MDPN Maletin de primeros auxilios 1 Regular

Extintores 15 Bueno

195- MDPN Fotocopiadora 1 Bueno
143- MDPN Pantalla de computadora 1 Regular
186- MDPN CPU de computadora 1 Regular
Accesorios de la computadora 1 Bueno

Infraestructura de la oficina 1 Regular

4.1.1.2. Cumplimiento de la promesa
En este apartado nos referimos a:
- Llega el usuario a la entidad
- Sedirige a la oficina de defensa civil
- Pregunta por el encargado (el cual puede absolver su duda)
- De ser una solicitud el responsable de la recepcion menciona una fecha
de 5 dias habiles para visitar a su domicilio
- De no encontrarse se finaliza la inspeccion siempre en cuando el giro

comercial se encuentre en nivel bajo o medio
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- Si fuera de nivel alto entonces las inspecciones aun se da por finalizado
en la 3era inspeccion al igual que el nivel muy alto (entre ellos se
encuentran comprendidos las fabricas, almacenes, minimarkets, video up,
hoteles etc)

- Entonces la fecha m&xima de compromiso del responsable de la atencion
es de 20 dias segun el DS 002-2018-PCM.

- Actualmente existe la META 7 del programa de incentivos donde el
cumplimiento a cabalidad y en los plazos establecidos de atencion genera
un 20% de beneficio monetario para la institucion.

- Esta meta se cumple durante el afio, se encuentra distribuido en 2 partes:
primera; de marzo a junio. La segunda; de julio hasta diciembre, con los

porcentajes respectivamente 40% y 60%.

Motivo por el cual el cumplimiento de la promesa es la respuesta inmediata en
los plazos y fechas establecidas sin la finalidad de incomodar al usuario con el
constante regreso a la entidad para saber la situacion de su expediente o
documentacién, en caso ya no se encuentre el documento en las oficinas de defensa
civil referenciar la ubicacion del proceso satisfaciendo asi la necesidad del usuario y
elevando la percepcién de la misma.

4.1.1.3. Tiempo de demora del proceso del servicio

En este apartado se ha calculado los minutos de las actividades que realmente
son necesarios para que el proceso de tramite documentario una desde la recepcion del
documento hasta la entrega del certificado visado por el area de defensa civil y
encargado responsable de la oficina, con la finalidad de verificar en la realidad el

tiempo de demora para la entrega.
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Tabla 9. Lista de actividades que necesarios para la obtencion del certificado

N° Actividades Minutos
1 Recepcionar el expediente en mesa de parte 0
2 Registrar al sistema el expediente 0
3 Trasladar el expediente a la oficina 6,18
4 Recepcionar y firma en el libro de cargo 3,51
5 Registra el numero de expediente en el cuaderno de control 0
6 Trasladar a subgerente de defensa civil 1,12
7 Recepcionar y firma el cuaderno de control 0
8 Asignar a cada inspector técnico el expediente 10
9 Recepcionar y firman el cuaderno de cargo individual 2,1

10 Preparar material para salir a inspeccionar 5
11 Trasladar al lugar de destino 0
12 Realizar la inspeccion 18
13 Informar de las observaciones al contribuyente 0
14 Recepcionar y firma el cargo del informe el contribuyente 0
15 Trasladar a oficina de defensa civil 0
16 Esperar la subsanacion de las observaciones 48
17 Constatar la resolucion del certificado 0
18 Trasferir a la secretaria de defensa civil el expediente mas resolucion 0,29
19 Elaborar del certificado de defensa civil 0
20 Constatar los datos del certificado 1
21 Imprimir el certificado 0,18
22 Registrar el cuaderno de control los certificados realizados 7
23 Trasladar al subgerente del érea, los certificados de defensa civil 0
24 Recepcionar, firma el certificado y cuaderno de cargo el subgerente 0
Trasladar el certificado firmado mas el cuaderno de cargo a la 0.4
25 secretaria ’
26 Separar los documentos para copias 5
27 Trasladar para fotocopiar 0,3
28 Ordenar documento 2
29 Foliar expediente 1,03
30 Archivar copias 0
31 Remision de documentos a través del sisgedo 0
32 Llenar el cuaderno de cargos 4
33 Trasladar los documentos al area de trdmite documentario 3,98
Recepcionar y verificacion el documento fisico por la Sub gerencia 0
34 de tramite documentario
35 Trasladar al &rea de archivo general 9
36 Archivar. 0
Total 128.0

El tiempo total que demora el proceso administrativo en promedio es 128,0
minutos, posteriormente se calcula el tiempo total promedio que demora en la

obtencion del certificado.
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Tabla 10. Tiempo promedio para la obtencidn del certificado

Meses Promedio en
Promedio de minutos del Tiempo total semanal para la
expediente semanal proceso obtencidn del certificado

Enero 2,8 128,0 358,652
Febrero 2,6 128,0 333,034
Marzo 3,4 128,0 435,506
Abril 3,6 128,0 461,124
Mayo 3 128,0 384,27
Junio 3,4 128,0 435,506
Julio 3,2 128,0 409,888
Agosto 2,2 128,0 281,798
Setiembre 2,6 128,0 333,034
Octubre 2,4 128,0 307,416
Noviembre 2,8 128,0 358,652
Diciembre 2,8 128,0 358,652

4.1.1.4. Actitud del servicio

La actitud del encargado de prestar el servicio debes ser precisa y concisa
responder luego de prestar la atencion debida al usuario sin interrumpir su comentario
de manera que el usuario se sentira libre de expresar su comentario sin la necesidad de
desviar el sentido de la comunicacidn para omitir ciertos pasos y poder apoyarlo en la

satisfaccion de la necesidad.

Tabla 11. Cuadro resumen de las respuestas aplicadas en campo en referencia a actitud del
servicio

ACTITUD DEL SERVICIO
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Ni de acuerdo 1 0,3 10,0 10,0
ni en
desacuerdo
De acuerdo 7 2,2 70,0 80,0
Muy de 2 0,6 20,0 100,0
acuerdo
Total 10 3,1 100,0
Perdidos  Sistema 311 96,9
Total 321 100,0
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ACTITUD DEL SERVICIO
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Porcentaje
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MNi de acuerdo ni en De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

ACTITUD DEL SERVICIO

Figura 11. Grafico de barras de actitud del servicio

4.1.1.5. Competencia personal

El personal que brinda la informacion es competente en referencia al area de
defensa civil por lo tanto absuelve las dudas del usuario brindando la mas precisa

informacion posible y apoyo con el recorrido de la documentacion.

Tabla 12. Resumen de frecuencia de competencia del personal

COMPETENCIA DEL PERSONAL

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Ni de acuerdo ni 6 1,9 60,0 60,0
en desacuerdo
De acuerdo 4 1,2 40,0 100,0
Total 10 3,1 100,0
Perdidos Sistema 311 96,9
Total 321 100,0
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COMPETENCIA DEL PERSONAL
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NI de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo

COMPETENCIA DEL PERSONAL

Figura 12. Histograma de respuestas del cuestionario en referencia competencia personal

4.1.1.6. Empatia

La persona que presta el servicio es carismatica y genera confianza al usuario

con los datos requeridos para su informacion completa.

Tabla 13. Resumen de datos recopilados de campo en referencia a Empatia

EMPATIA
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 3,00 2 6 20,0 20,0
4,00 7 2,2 70,0 90,0
5,00 1 3 10,0 100,0
Total 10 3,1 100,0
Perdidos  Sistema 311 96,9
Total 321 100,0
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Figura 13. Histograma de los datos recopilados en referencia a Empatia

4.1.2. Satisfaccion de los usuarios

4.1.2.1. Expectativa

En este apartado se promedia las apreciaciones con las que la persona

Ilega a las oficinas donde pretende recibir las atenciones que se merece, brindar

la ayuda, salida necesaria satisfaciendo las necesidades en tal sentido se

presenta un atable donde las expectativas tienen un rango de 5 puntos de

acuerdo a nuestro estudio.

Tabla 14. Expectativa

Expectativa  porcentaje  significado
Tangibilidad 5 100% extremadamente satisfecho
Confiabilidad 5 100% extremadamente satisfecho
Seguridad 5 100% extremadamente satisfecho
Cap. de Rpta. 5 100% extremadamente satisfecho
Empatia 5 100% extremadamente satisfecho
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4.1.2.2. Percepcion

La percepcion en nuestro estudio se mide a la salida de la persona
luego de haber solicitados el servicio o satisfecho su necesidad absolviendo

asi sus dudas o preguntar sobre los procesos de tramites realizados.

Tabla 15. Promedio de percepcion

Percepcion Puntaje Porcentaje  Significado
Tangibilidad 1,5 30% Insatisfecho
Confiabilidad 2,9 58% Neutro
Seguridad 2,8 56% Neutro
Cap. De Rpta 1,9 38% Insatisfecho
Empatia 18 36% Insatisfecho

La percepcion promedio general de los usuarios para la obtencion del

certificado de defensa civil es: 2,18 el cual equivale al 44%.

Por lo tanto podemos afirmar que el promedio de percepcion es de 2.18
y esto llevado a una escala de valores en porcentajes resulta 44% donde el 60%
necesita mejorar para elevar la satisfaccion del usuario; a la vez el rango de
satisfaccion tiene como maximo 100% en la escala de Likert como una adecuada
y optima satisfaccion, para ello también se utiliza la herramienta SERVQUAL
donde ayuda a analizar el comportamiento de todo el promedio de las
cuantificaciones de las respuestas de las percepciones de los usuarios donde ellos
esperan recibir una atencién adecuada y obtener la expectativa que tuvieron
antes de ingresar a las oficinas, siempre los usuarios se dirigen a los
establecimientos publicos o privados con una vision alta de expectativa sin
embargo se cambia las razones luego de haber recibido la atencion donde: si la

atencion no fue la idénea entonces la percepcion es baja pero si la atencién fue
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idonea y resolvio el problema del usuario entonces el usuario tiene un alta

percepcion.

Indice de percepcion del cliente

100%
S0%
80%
70%
60%
30%
40%
30%
20%
10%

0%

Figura 14. Grafica del indice del porcentaje del cliente

Posteriormente se muestran las brechas donde se visualizan las expectativas
y las percepciones donde la diferencia de los valores conforman las brechas para
tomar conciencia de mejorar la situacién de atencion a los usuarios con la finalidad
de elevar las percepciones y se cumplan las expectativas ademas este grafico nos
referencia que las brechas son las diferencian entre lo que se espera del servicio y lo
que ha recibido luego de la atencion, por lo tanto se analiza las grafica resultante de
cada una de las dimensiones conformada por la confiabilidad, seguido de, seguridad,

capacidad de respuesta, empatia y elementos tangibles.
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Brechas de dimensiones
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Figura 15. Brechas entre las expectativas y percepciones.

Observamos que las brechas se encuentran distanciadas debido a que la atencion

recibida no fue la 6ptima.

Tabla 16.indice de calidad del servicio

Tangibilidad  Confiabilidad  Seguridad Capacidad Empatia
de respuesta

Expectativa 5 5 5 5 5
Percepcion 1,5 2,9 2,8 1,9 1,8
Promedio -3,56 -2,1 -2,2 -3,1 -3,2
Indice de calidad -2,822
de satisfaccion
general

Se cuantifico el indice de calidad de satisfaccion general promedio resultando con
una diferencia de 2,822 como percepcion con referencia a la expectativa de los usuarios

que acuden a la Municipalidad Distrital de Punta Negra.
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Figura 16. indice de calidad de servicio

En la figura se evidencia la gréafica de la diferencia (expectativas y percepciones) o

lo que se encuentra en la brecha producto de la aplicacion del cuestionario.

4.2.

Contrastacion de hipotesis

4.2.1. Contrastacion de hipotesis cualitativa

Para iniciar con la contrastacion de hipdtesis pues se valida el instrumento
siendo asi el caso del “cuestionario” para aplicar en campo esta validacion lo realizan
expertos donde de acuerdo a la materia y espacialidad de ellos evaluan el
planteamiento de las afirmaciones para el facil entendimiento de las personas

encuestadas y las respuestas sean mucho mas asertivas.

o Primero lo validan los expertos en el tema (plasmado en escala de Likert)
o Luego es corroborado por el software SPSS v 25 mediante el alfa de
Cronbach, posterior a ello se recopila la informacién aplicado a la poblacion y/o

muestra.
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El experto N° 1 y N° 2 valida el cuestionario mediante una cartilla de
denominada “juicio de expertos” (anexo 3) para que la sumatoria segun los criterios
establecidos sumen minimo 14 siendo aprobado pero con observaciones sin embargo
se tiene en cuenta que la m&xima puntuacion es de 16 el cual equivale el 100% de la
calificacion, en este proyecto de investigacion la puntuacion del primer experto fue
de 14 el cual equivale a 87,5%, el segundo experto fue de 15 el cual equivale 93.7%
entonces se promedian ambos porcentajes y resulta 90.6% de validacion del
cuestionario dado como resultado que se prosiga a la aplicacion en campo a la

muestra especificada en el proyecto.

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Belevancia

Total Parcial
TOTAL
Puntuacion:
De 4 2 6: No vilida, reformular [ Deloal?: Vilido, mejorar I
De 72 9: No vilido, modificar [ Del3alé: Vilido, aplicar T

Figura 17. Cartilla de validacion de expertos

Mediante el software SPSS v25 se valida mediante el alfa de Cronbach el

cual resulta;

Tabla 17. Estadistica de fiabilidad (Alfa de Cronbach)

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en
Alfa de Cronbach elementos estandarizados N de elementos

0,878 0,557 58
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Posterior a la recopilacion de datos, validez y confiabilidad de los datos se
procede a insertar cada uno de ellos en el software de apoyo donde lo célculos y
resultados de las tablas y graficos se colocan en los enunciados posteriores para

ello se puede resaltar el grado de libertad mediante la formula:
gl= (nmero de filas - 1)(nimero de columnas - 1)

La cual esta basada para la tabla chi cuadrada con un nivel de significancia

del 5%. Basado en estadisticas basicas podemos obtener lo siguiente:

Tabla 18: Caracterizacion de distribucién posterior para una media con una muestra
Caracterizacion de distribucion posterior para una media con una muestra

Posterior 95% Intervalo creible
Limite Limite
N Moda Media Varianza inferior superior
CALIDAD DE 58 4,21 4,21 ,003 4,10 4,32
SERVICIO
SATISFACCION 58 3,5862 3,5862  ,005 3,4531 3,7193
DEL USUARIO
CALIDAD DE SERVICIO
- ® —— Log Likelihood Function
gﬂ_.g 40 — Prior Distribution
"E 22 — Fosterior Distribution
-20 -
30 35 40 45 50
E
=
30 35 4,0 45 50
= 0
=
_g g
Z 4
=
o 4,05 410 415 4,20 425 4,30 435

Mean: CALIDAD DE SERVICIO
Figura 18: Curva de distribucidn de la variable calidad de servicio
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SATISFACCION DEL USUARIO
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Figura 19: Curva de distribucion de la variable satisfaccién del usuario

4.2.2. Contrastacion de la hipdtesis general

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

usuarios en la oficina de defensa civil de la Municipalidad Distrital de Punta Negra,

2021.

Ha: Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios

en la oficina de defensa civil de la Municipalidad Distrital de Punta Negra, 2021.

Tabla 19: Contingencia y frecuencia esperada

Tabla cruzada CALIDAD DE SERVICIO*SATISFACCION DE LOS USUARIOS
Recuento
SATISFACCION DE LOS
USUARIOS Total
Ni de acuerdo ni
en desacuerdo ~ De acuerdo

1 27 4
CALIDAD DE I\D/Ie ac:erdo 59 ; 12
SERVICIO Uy de
acuerdo
Total 24 34 58

gl= (ndmero de filas — 1)(nimero de columnas — 1)
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gl=(2-1)Q2-1)=1

nos dirigimos a la tabla de chi cuadrada. Donde resulta 3,841 para la hipotesis

principal.

Criterio de aceptacion o rechazo de a hipoétesis

v Si el valor de chi cuadrado de software es menor al chi cuadrado de tabla
entonces se ubica en la zona de aceptacion de la hipotesis nula por lo tanto se rechaza
la hipotesis alternativa.

v Si el valor de chi cuadrado de software es mayor al chi cuadrado de tabla
entonces se ubica en la zona de rechazo de la hip6tesis nula por lo tanto se acepta la

hipétesis alternativa.

10,99510,990/0,97510.950] 0,900 0,750 0,500 | 0,250 | 0,100 :M: 0,025 10010 [ 0,005

A'\I\A L0040 L0 AN0 L0040 .0\ L S A0 L AL L. 333 206 2 $ ) & 2 b |
U000 006001 600 0004 00 6 002 6T 1132312708 |\3.84 5024 | 6.635 1 879

0,01010,02010,051/0,103]10.211]0,575] 1,386 | 2,773 | 4,605 | 5991 | 7,378 | 9.210 | 10,597

0,07210.11510,216]/0,352]0,584|1,213] 2.366 | 4,108 | 6,251 | 7.815 | 9,348 | 11,345] 12838

0.20710.297|10484/0.711|1.064|1923| 3357 | 5385 | 7.779 | 9.488 | 11.143]13.277] 14.860

041210554/ 083111451 1.610|2.675] 4351 | 6.626 | 9236 [11.070]| 12.833] 15,086 16.750

0.676]0872|1.237]1.635]2.204|3.455( 5348 | 7.841 | 10.645/12.592| 14449/ 16.812 | 18.548
Figura 20: Ubicacion el chi cuadrado de tabla

Tabla 20: Chi cuadrada (calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios)

O\'A;—’.ula(.—-)

Pruebas de chi-cuadrado
Significacion Significacion = Significacion

asintética exacta exacta
Valor df (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4,001* 1 ,982
Correccion de 3,000 1 1,000
continuidad®
Razon de verosimilitud ,001 1 ,982
Prueba exacta de Fisher 1,000 ,616
Asociacion lineal por ,001 1 ,982
lineal
N de casos validos 58

a. 1 casillas (25,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es 4,97.
b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2
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Chi cuadrado de tabla = 3.841
Chi cuadrado de calculado = 4.001

5%

Y Zona de \
aceptacion HO /

Zona de
rechazo HO 4

Figura 21: Grafico de chi cuadrado y ubicacion de los datos identificados

Decision de la aceptacion o rechazo de la hipotesis

Debido a que el chi cuadrado calculado (4.001) fue mayor al hallado en la
tabla (3,841) y este se ubica en la zona de rechazo por lo tanto se acepta la hipotesis
alternativa y se acepta la hipétesis alternativa, entonces decimos que Existe relacion
significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en la oficina de

defensa civil de la Municipalidad Distrital de Punta Negra, 2021.
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Figura 22: Histograma sobre calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios

4.2.3. Contrastacion de las hipotesis especificas

Aspectos tangibles

Ho: No existe relacion significativa entre los aspectos tangibles y satisfaccion de los
usuarios en la oficina de defensa civil de la Municipalidad Distrital de Punta Negra,
2021.

Ha: Existe relacion significativa entre los aspectos tangibles y satisfaccion de los usuarios
en la oficina de defensa civil de la Municipalidad Distrital de Punta Negra, 2021.

Tabla 21: Contingenciay frecuencia esperada (D1-Y)
Tabla cruzada ASPECTOS TANGIBLES*SATISFACCION DE LOS USUARIOS
Recuento
SATISFACCION DE LOS
USUARIOS Total
Ni de acuerdo ni
en desacuerdo De acuerdo

Ni de acuerdo ni 0 5 5

ASPECTOS en desacuerdo
TANGIBLES De acuerdo 8 29 37
Muy de acuerdo 16 0 16
Total 24 34 58
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gl= (ndmero de filas — 1)(nimero de columnas — 1)
gl=3-1)(2-1)=2

nos dirigimos a la tabla de chi cuadrada. Donde resulta 5,991 para la hipotesis

principal.

Criterio de aceptacion o rechazo de a hipotesis

v Si el valor de chi cuadrado de software es menor al chi cuadrado de tabla
entonces se ubica en la zona de aceptacion de la hipétesis nula por lo tanto se
rechaza la hipoétesis alternativa.

v Si el valor de chi cuadrado de software es mayor al chi cuadrado de tabla
entonces se ubica en la zona de rechazo de la hip6tesis nula por lo tanto se acepta la

hipétesis alternativa.
Tabla 22: Chi cuadrada (D1 — satisfaccion de los usuarios)

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 32,1517 2 ,000
Razon de verosimilitud 40,039 2 ,000
Asociacion lineal por lineal 28,075 1 ,000

N de casos validos 58

a. 2 casillas (33,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es 2,07.

e Chi cuadrado de calculado = 32,151
e Chi cuadrado de tabla = 5,991
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Recuento

30

Decision de la aceptacion o rechazo de la hipotesis

Debido a que el chi cuadrado calculado (32,151) fue mayor al hallado en la tabla
(5,991) y este se ubica en la zona de rechazo por lo tanto se acepta la hipdtesis
alternativa, entonces decimos que existe relacion significativa entre los aspectos
tangibles 'y satisfaccion de los usuarios en la oficina de defensa civil de la

Municipalidad Distrital de Punta Negra, 2021.

Grafico de barras
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ASPECTOS TANGIBLES

Figura 23: Histograma sobre aspectos tangibles y Satisfaccion de los usuarios

Cumplimiento de la promesa

Ho: No existe relacion significativa entre el cumplimiento de la promesa y satisfaccion
de los usuarios en la oficina de defensa civil de la Municipalidad Distrital de Punta

Negra, 2021.

60



Ha: Existe relacion significativa entre el cumplimiento de la promesa y satisfaccion de los
usuarios en la oficina de defensa civil de la Municipalidad Distrital de Punta Negra,

2021.

Tabla 23: Contingenciay frecuencia esperada (D2-Y)
Tabla cruzada CUMPLIMIENTO DE LA PROMESA*SATISFACCION

DEL USUARIO
Recuento
SATISFACCION DEL
USUARIO
Muy de
De acuerdo acuerdo Total
De acuerdo 12 34 46
N My 2 0
acuerdo
Total 24 34 58

gl= (nmero de filas - 1)(nimero de columnas - 1)

gl= (2- 1)(2 - 1)=1

nos dirigimos a la tabla de chi cuadrada. Donde resulta 3,842 para la hipotesis

principal.

Criterio de aceptacion o rechazo de la hipoétesis

Si el valor de chi cuadrado de software es menor al chi cuadrado de tabla entonces
se ubica en la zona de aceptacion de la hipdtesis nula por lo tanto se rechaza la
hipétesis alternativa.

Si el valor de chi cuadrado de software es mayor al chi cuadrado de tabla entonces
se ubica en la zona de rechazo de la hipotesis nula por lo tanto se acepta la

hipotesis alternativa.
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Tabla 24: Chi cuadrada (Cumplimiento de la promesa — satisfaccién del

usuario)
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion = Significacion = Significacion
asintotica exacta exacta
Valor df (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de 21,435 1 ,000
Pearson
Correccion de 18,496 1 ,000
continuidad®
Razdn de verosimilitud 25,868 1 ,000
Prueba exacta de Fisher ,000 ,000
Asociacion lineal por 21,065 1 ,000

lineal
N de casos validos 58

a. 1 casillas (25,0%) han esperado un recuento menor que 5. EI recuento minimo

esperado es 4,97.

b. S6lo se ha calculado para una tabla 2x2

Chi cuadrado de tabla = 3.841

Chi cuadrado de calculado = 21.435

Decision de la aceptacion o rechazo de la hipotesis

Debido a que el chi cuadrado calculado (21,435) fue mayor al hallado en la tabla

(3,541) y este se ubica en la zona de rechazo por lo tanto se acepta la hipétesis

alternativa y se acepta la hipétesis alternativa, entonces decimos que existe relacion

significativa entre el cumplimiento de la promesa y satisfaccion de los usuarios en la

oficina de defensa civil de la Municipalidad Distrital de Punta Negra, 2021.

62



Recuento

Grafico de barras

.0 SATISFACCION
DEL USUARIO

M3.00
[ ]

De acuerdo MWuy de acuerdo

CUMPLIMIENTO DE LA PROMESA

Figura 24: Histograma sobre cumplimiento de la promesa

Actitud de servicio

Ho: No existe relacion significativa entre la actitud del servicio y satisfaccion de los
usuarios en la oficina de defensa civil de la Municipalidad Distrital de Punta Negra,
2021.

Ha: Existe relacion significativa entre la actitud del servicio y satisfaccion de los usuarios

en la oficina de defensa civil de la Municipalidad Distrital de Punta Negra, 2021.

Tabla 25: Contingenciay frecuencia esperada (D3-Y)
Tabla cruzada ACTITUD DEL SERVICIO*SATISFACCION DE LOS

USUARIOS
Recuento
SATISFACCION DE LOS
USUARIOS Total
Ni de acuerdo ni
en desacuerdo De acuerdo
Ni de acuerdo ni 0 4 4
ACTITUD DEL en desacuerdo

SERVICIO De acuerdo 24 18 42
Muy de acuerdo 0 12 12
Total 24 34 58
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gl= (ndmero de filas - 1)(nimero de columnas - 1)

gl= (3-1)(2 - 1)=2

Nos dirigimos a la tabla de chi cuadrada. Donde resulta 5,991 para la hipotesis
principal.

Criterio de aceptacion o rechazo de a hipotesis

Si el valor de chi cuadrado de software es menor al chi cuadrado de tabla entonces
se ubica en la zona de aceptacion de la hipotesis nula por lo tanto se rechaza la
hipdtesis alternativa.

Si el valor de chi cuadrado de software es mayor al chi cuadrado de tabla entonces
se ubica en la zona de rechazo de la hipotesis nula por lo tanto se acepta la

hipdtesis alternativa.

Tabla 26: Chi cuadrada (Actitud del servicio— Satisfaccion del usuario)
Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Valor df asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 15,5972 2 ,000
Razdn de verosimilitud 21,308 2 ,000
Asociacion lineal por lineal 2,980 1 ,084

N de casos validos 58

a. 3 casillas (50,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es 1,66.

Chi cuadrado de tabla = 5.991
Chi cuadrado de calculado = 15.597

Decision de la aceptacion o rechazo de la hipoétesis

Debido a que el chi cuadrado calculado (15,597) fue mayor al hallado en la tabla
(5,991) y este se ubica en la zona de rechazo por lo tanto se acepta la hipétesis
alternativa y se acepta la hipotesis alternativa, entonces decimos que existe relacion
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significativa entre la actitud del servicio y satisfaccion de los usuarios en la oficina de

defensa civil de la Municipalidad Distrital de Punta Negra, 2021.
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Figura 25: Histograma sobre Actitud del servicio y satisfaccion de los usuarios

Competencia del personal

Ho: No existe relacion significativa entre la competencia del personal y satisfaccion de los
usuarios en la oficina de defensa civil de la Municipalidad Distrital de Punta Negra,
2021.
Ha: Existe relacion significativa entre la competencia del personal y satisfaccion de los
usuarios en la oficina de defensa civil de la Municipalidad Distrital de Punta Negra,
2021.

Tabla 27: Contingenciay frecuencia esperada (D4-Y)
Tabla cruzada COMPETENCIA DEL PERSONAL*SATISFACCION DE LOS
USUARIOS
Recuento
SATISFACCION DE LOS
USUARIOS Total
Ni de acuerdo ni
en desacuerdo  De acuerdo

owermon LT v 03
DEL PERSONAL

De acuerdo 5 2 -

Total ; 20 z
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gl= (ndmero de filas - 1)(nimero de columnas - 1)

gl= (2- 1)(2 - 1)=1

Nos dirigimos a la tabla de chi cuadrada. Donde resulta 3,841 para la hipotesis
principal.

Criterio de aceptacion o rechazo de la hipétesis

Si el valor de chi cuadrado de software es menor al chi cuadrado de tabla entonces
se ubica en la zona de aceptacion de la hipétesis nula por lo tanto se rechaza la
hipdtesis alternativa.

Si el valor de chi cuadrado de software es mayor al chi cuadrado de tabla entonces
se ubica en la zona de rechazo de la hipotesis nula por lo tanto se acepta la

hipdtesis alternativa.

Tabla 28. Chi cuadrada (competencia del personal- Satisfaccion del usuario)

Pruebas de chi-cuadrado
Significacion Significacion = Significacion

asintotica exacta exacta
Valor df (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de 49732 1 ,026
Pearson
Correccion de 3,853 1 ,050
continuidad®
Razdn de verosimilitud 5,085 1 ,024
Prueba exacta de Fisher ,034 ,024
Asociacion lineal por 4,888 1 ,027
lineal
N de casos validos 58

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es 11,17.
b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

Chi cuadrado de tabla = 3.841
Chi cuadrado de calculado = 4.973
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Decision de la aceptacion o rechazo de la hipotesis

Debido a que el chi cuadrado calculado (4,973) fue mayor al hallado en la tabla
(3,841) y este se ubica en la zona de rechazo por lo tanto se acepta la hipétesis
alternativa y se acepta la hipétesis alternativa, entonces decimos que existe relacion
significativa entre la competencia del personal y satisfaccion de los usuarios en la oficina

de defensa civil de la Municipalidad Distrital de Punta Negra, 2021.
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Figura 26. Histograma sobre competencia del personal y satisfaccion del usuario

Empatia
Ho: No existe relacion significativa entre la empatia y satisfaccion de los usuarios en la

oficina de defensa civil de la Municipalidad Distrital de Punta Negra, 2021.

Ha: Existe relacion significativa entre la empatia y satisfaccion de los usuarios en la

oficina de defensa civil de la Municipalidad Distrital de Punta Negra, 2021.
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Tabla 29. Contingencia y frecuencia esperada (D5-Y)

Tabla cruzada EMPATIA*SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Recuento
SATISFACCION DE LOS
USUARIOS
Ni de acuerdo ni
en desacuerdo De acuerdo  Total
Ni de acuerdo ni en 4 5 9
desacuerdo
ST De acuerdo 13 29 42
Muy de acuerdo 7 0 7
Total 24 34 58

gl= (nimero de filas - 1)(nimero de columnas - 1)

gl= (3- 1)(2 - 1)=2

Nos dirigimos a la tabla de chi cuadrada. Donde resulta 5,991 para la hip6tesis

principal.

Criterio de aceptacion o rechazo de a hipotesis

Si el valor de chi cuadrado de software es menor al chi cuadrado de tabla entonces

se ubica en la zona de aceptacion de la hipdtesis nula por lo tanto se rechaza la

hipétesis alternativa.

Si el valor de chi cuadrado de software es mayor al chi cuadrado de tabla entonces

se ubica en la zona de rechazo de la hip6tesis nula por lo tanto se acepta la

hipétesis alternativa.

Tabla 30. Chi cuadrada (empatia— Satisfaccion del usuario)

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 11,8342 2 ,003
Razon de verosimilitud 14,335 2 ,001
Asociacion lineal por lineal 3,726 1 ,054
N de casos validos 58

a. 3 casillas (50,0%) han esperado un recuento menor que 5.
esperado es 2,90.
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e Chi cuadrado de tabla = 5.991
e Chi cuadrado de calculado = 11.834

Decision de la aceptacion o rechazo de la hipotesis

Debido a que el chi cuadrado calculado (11,834) fue mayor al hallado en la tabla
(5,991) y este se ubica en la zona de rechazo por lo tanto se acepta la hipdtesis
alternativa y se acepta la hipotesis alternativa, entonces decimos que existe relacion
significativa entre la empatia y satisfaccion de los usuarios en la oficina de defensa civil

de la Municipalidad Distrital de Punta Negra, 2021.
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Figura 27. Histograma sobre empatia y satisfaccion de los usuarios
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4.2.3. Correlaciones de las dimensiones y variables

Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios

Tabla 31. Correlacion entre calidad de servicio y satisfaccidon de los usuarios

Correlaciones
CALIDAD SATISFACCION

DE DE LOS
SERVICIO USUARIOS
Correlacion de 1 -,600
CALIDAD DE Pearson
SERVICIO Sig. (bilateral) ,982
N 58 58
Correlacion de -,600 1
SATISFACCION DE Pearson
LOS USUARIOS Sig. (bilateral) ,982
N 58 58

La correlacion de la variable calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios es de

60% entre las variables.

Aspectos tangibles

Tabla 32. Correlacién entre aspectos tangibles y satisfaccion de los usuarios

Correlaciones
SATISFACCION

ASPECTOS DE LOS
TANGIBLES USUARIOS
Correlacion de 1 -,702
ASPECTOS Pearson
TANGIBLES Sig. (bilateral) ,000
N 58 58
Correlacion de -,702 1
SATISFACCION DE  Pearson
LOS USUARIOS Sig. (bilateral) ,000
N 58 58

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
La correlacion de la variable aspectos tangibles y satisfaccion del usuario es de

70.2% entre las variables.
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Cumplimiento de la promesa

Tabla 33. Correlacion entre cumplimiento de la promesa y satisfaccion de los usuarios.

Correlaciones

SATISFACCION

CUMPLIMIENTO DE LOS
DE LAPROMESA  USUARIOS
Correlacion de 1 -,608"™
CUMPLIMIENTO DE Pearson
LAPROMESA  Sig. (bilateral) ,000
N 58 58
Correlacion de -,608™ 1
SATISFACCION DE Pearson
LOS USUARIOS  Sig. (bilateral) ,000
N 58 58

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

La correlacion de la variable cumplimiento de la promesa y satisfaccion de los

usuarios es de 60.8% entre las variables.

Actitud del servicio

Tabla 34. Correlacidon entre Actitud del servicio y satisfaccion de los usuarios

Correlaciones

ACTITUD  SATISFACCION

DEL DE LOS
SERVICIO USUARIOS
Correlacion de 1 429
ACTITUD DEL Pearson
SERVICIO Sig. (bilateral) ,084
N 58 58
Correlacion de 429 1
SATISFACCION DE Pearson
LOS USUARIOS Sig. (bilateral) ,084
N 58 58

La correlacion de la variable actitud del servicio y satisfaccion de los usuarios es de

42.9% entre las variables.
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Competencia del personal

Tabla 35. Correlacion entre competencia del personal y satisfaccion de los usuarios

Correlaciones
SATISFACCION

COMPETENCIA DE LOS
DEL PERSONAL USUARIOS
Correlacién de 1 493"
COMPETENCIA Pearson
DEL PERSONAL Sig. (bilateral) 026
N 58 58
Correlacion de 493" 1
SATISFACCION
OF LOS Pearson
USUARIOS Sig. (bilateral) ,026
58 58

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

La correlacion de la variable competencia del personal y satisfaccion de los

usuarios es de 49.3% entre las variables.

Empatia
Tabla 36. Correlacién entre empatia y satisfaccion de los usuarios

Correlaciones
SATISFACCION

DE LOS
EMPATIA USUARIOS
Correlacion de 1 -,556
Pearson
EMPATIA Sig. (bilateral) ,053
N 58 58
Correlacion de -,5656 1
SATISFACCION DE Pearson
LOS USUARIOS Sig. (bilateral) ,053
N 58 58

La correlacion de la variable empatia y satisfaccion de los usuarios es de 55.6%

entre las variables.
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CAPITULO V: DISCUSION

5.1. Discusion de resultados

v La calidad de servicio que se brinda en las instalaciones de la Municipalidad Distrital
de Punta negra especificamente en el area de defensa civil no son las adecuadas debido a
que la informacion solicitada por los usuarios con concuerdan con lo brindado debido a que
la personas encargada de la atencion no cumple con el perfil, entonces luego de aplicar
nuestro cuestionario se puedo observar que el 40% de los usuarios que visitan el area salen
insatisfechos porque no se le brindo la informacién correspondiente para que continte su
tramite. Resultados similares se rescataron de Almeida & Zambrano (2014), donde hace
referencia sobre el anélisis luego de recopilar las informaciones de campo donde la
percepcion de la poblacion prima constantemente debido que la entidad presta servicios y
en el diagnostico se aprecia que el 40 % de los usuarios no se encuentran complacidos con
el servicio prestado para ellos realizan quejas, insatisfacciones en el libro de reclamaciones
el cual perjudica directamente a la empresa.

v Aquellos aspectos tangibles del area de defensa civil con cumplen con las
caracteristicas propias de una oficina carece de implementacion y mantenimiento
infraestructural, todo ello a consecuencia de constantes sismos por la ubicacién geografica
se observo fisuras, agrietamientos etc, en el ambito d ellos equipos y maquinas de apoyo
para el adecuado desarrollo de las funciones no se encuentran operativas en un 75% trayendo
como consecuencia retrasos en el flujo del proceso continuo con la finalidad de satisfacer la
solicitud del usuario y asi elevar las perspectivas en referencia a las expectativas que poseen
antes de ingresar a la oficina. Resultados similares se recabaron de Lascurain (2012), donde
enfatiza en la mejora de localidad de servicio el cual presta a nombre de la empresa donde
ciertos resultados luego de la aplicacion de la encuesta el 30% no tiene el interés de

incrementar las percepciones d ellos usuarios tampoco realizar las mejoras continuas del
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servicio prestado. Ademas, las acciones que permiten mejorar ciertos resultados que no se
encuentran satisfechos con la calidad de atencion donde posibilitan atenuar el efecto a la vez
es importante las respuestas de los usuarios atendidos donde ellos nos dan la barrera y
algunas sugerencias para mejorar y ellos se puedan sentir con la dicha de elevar su
percepcion.

v El cumplimiento de la promesa n el &rea de defensa civil en un ocasiones constantes
no se cumplen en las fechas por factores que intervienen sin la necesidad de un programacion
por lo tanto sali6 un Programa de Incentivos para otorgamiento de licencias y certificado
ITSE el cual corresponde al area de defensa civil llamada Meta 7, teniendo como finalidad
el cumplimiento de las fechas establecidas en el DS 002-2018-PCM en el cual se detallas
los plazos para la entrega del certificado dependiendo del nivel de riesgo y giro comercial
del negocio, en caso de no cumplir con lo establecido los cuales van registrados al sistema
no se otorga ningun porcentaje de cumplimiento y tampoco llegaria a la obtencion del
incentivo. Resultados similares fueron obtenidos y comparados con nuestra tesis de acuerdo
al contenido de investigacion de Pedraza (2014), donde identificd aquellos indicadores
claves para una mejora continua basado con la respuesta de los usuarios que accedieron a
realizar una solicitud de servicio, algunos factores determinan una adecuada calidad de
servicio de salud en una zona analitica donde los expertos se encargan de la posible solucién,
para ellos proponen incentivos monetarios y viveres de manera que miden el cumplimiento
de las labores que brinda oportunamente.

v La actitud del servicio es sumamente importante de parte del encargado de brindar
la informacidn correspondiente al usuario entonces al aplicar el cuestionario se obtuvo como
resultado que el 70% esta de acuerdo en que se capacite al personal en las labores cotidianas
que realiza y asi incrementar el nivel de calidad de servicio que brinda la persona y la
percepcion que recibe luego de prestar el servicio donde el usuario es el Gnico que puede

calificar dependiente de la satisfaccion de su necesidad, el 20% esta muy de acuerdo v el
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10% restante no opina al respectos debido que un falta mejoras en el area de atencion y
recepcion de documentacion se incentiva a la mejora continua. Resultados similares fueron
rescatados de Civera (2015), en la cual el autor coloca valoraciones correspondientes de
cada centro de salud donde se evidencia las diferencias en referencia a la calidad de servicio
prestados y deficiente percepcion de los pobladores ascendiendo al 65%, todo ello con la
finalidad de mejorar sin embargo la comparacién fue bastante resaltante referente al servicio
de atencidn que tan explicitos son al momento de los diagnosticos de enfermedades y calmar
dolencias, uno méas que otros poseen la amabilidad entonces inspiran confianza donde el
paciente se siente en confianza, entonces hablamos de un 45% la diferencia carece de
algunos otros valores.

v El personal que brinda el servicio en el &rea de defensa civil no cumple con los
requisitos de competencia debido a que por temas politicos ocupan cargos de contacto con
los usuarios directamente, motivo por el cual es la carta de presentacién de toda la entidad
y por la carencia de la competitividad de servicio la percepcion de las personas bajan
considerablemente, e 60% de los usuarios encuestados no se encuentran de acuerdo ni en
desacuerdo de los acontecimientos que suscitan en el establecimiento sin embargo el 40%
se encuentran de acuerdo con el incremento de la percepcion de los usuarios y para ellos se
tiene que implementar herramientas de apoyo. Resultados similares fueron obtenido de
Hidalgo (2015), en la cual aquellas técnicas a emplear fueron las de calidad total del servicio
prestado donde activamente las herramientas de calidad como el 5S, en la administracién
por procesos, entonces se va realizando las medidas en cuando sobrepase el limite asi tomar
control preventivo de que se puede generar, ademas se cuenta con personal capacitado para
realizar las labores mencionadas y con las ganas de cumplir con lo establecido en los

procedimientos.
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v El personal que presta el servicio al usuario consta de ciertas caracteristicas siendo
una de ellas la empatia, al ser una caracteristica que consta de calificaciones luego de la
atencion aun se encuentra en la mejora continua debido a que la formacion del personal no
se encuentra alineado, entonces aplicamos el cuestionarios correspondientes a la muestra,
de ello rescatamos que el 70% del total de usuarios se encuentran de acuerdo con el
incremento de la percepcion debido que consta como una mejora continua, el 20% no se
encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo es indiferente la percepcion del usuario y el 10%
se encuentra muy de acuerdo debo que refleja la adecuada gestion del representante.
Resultados similares fueron obtenidos de Arrué (2014), en la cual se calculé el porcentaje
de satisfaccion resultando 62% el cual significa que ain no es suficiente para cumplir con la
percepcion del usuario debido a que sus expectativas son mayores, pero comparado con el
servicio recibido en todo el proceso es adecuado. Ademas, que las actitudes recibidas por
los administrativos del servicio fueron adecuadas y manteniendo la cordialidad del caso para
complacer en el servicio de atencién prestado hacia el usuario solicitante motivo por el cual

el usuario expreso resultados de satisfaccion un trato idéneo.
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CAPITULO VI: CONCLUSION Y RECOMENDACIONES

6.1.Conclusién
Conclusion general

La calidad de servicio y satisfaccion del usuario posee una existe una relacion
directa entre las variables de manera que con los resultados se propone la mejora continua
en referencia a la prestacion del servicio el cual tendra como resultado la adecuada calidad
de servicio y la satisfaccién del mismo al momento de realizar un servicio se evalla y
con el hecho recibir un agradecimiento sabemos que bien se presté el servicio.

Se determino la relacion entre las variables la cual resulto 60.00% en la escala de
representa una correlacion moderada.

Entonces en la prueba de hipétesis mediante el estadistico inferencia se dice que; chi
cuadrado calculado (4.001) fue mayor al hallado en la tabla (3,841) y este se ubica en la
zona de rechazo por lo tanto se acepta la hipotesis alternativa y se rechaza la hip6tesis nula,
entonces decimos que existe relacion significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion de

los usuarios en la oficina de defensa civil de la Municipalidad Distrital de Punta Negra, 2021.

Conclusion especifica 1

La aspectos tangibles y satisfaccion de los usuarios poseen una existe una relacion
directa entre las variables, se determiné la relacion entre las variables la cual resulto
70.2% en la escala de representa una correlacion moderada.

Entonces en la prueba de hipétesis mediante el estadistico inferencia se dice que; chi
cuadrado calculado (32,151) fue mayor al hallado en la tabla (5,991) y este se ubica en la
zona de rechazo por lo tanto se acepta la hipotesis alternativa y se acepta la hipotesis
alternativa, entonces decimos que existe relacion significativa entre los aspectos tangibles y
satisfaccion de los usuarios en la oficina de defensa civil de la Municipalidad Distrital de Punta

Negra, 2021.
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Conclusion especifica 2

El cumplimiento de la promesa y satisfaccion de los usuarios poseen una existe
una relacion directa entre las variables, se determin0 la relacion entre las variables la cual
resulto 60.8% en la escala de representa una correlacion moderada.

Entonces en la prueba de hipotesis mediante el estadistico inferencia se dice que; chi
cuadrado calculado (21,435) fue mayor al hallado en la tabla (3,541) y este se ubica en la
zona de rechazo por lo tanto se acepta la hipotesis alternativa y se acepta la hipotesis
alternativa, entonces decimos que existe relacion significativa entre el cumplimiento de la
promesa y satisfaccion de los usuarios en la oficina de defensa civil de la Municipalidad

Distrital de Punta Negra, 2021.

Conclusion especifica 3

La actitud del servicio y satisfaccion del usuario poseen una existe una relacion
directa entre las variables, se determind la relacion entre las variables la cual resulto
42.9% en la escala de representa una correlacion moderada.

Entonces en la prueba de hipétesis mediante el estadistico inferencia se dice que; chi
cuadrado calculado (15,597) fue mayor al hallado en la tabla (5,991) y este se ubica en la
zona de rechazo por lo tanto se acepta la hipdtesis alternativa y se acepta la hipétesis
alternativa, entonces decimos que existe relacion significativa entre la actitud del servicio y
satisfaccion de los usuarios en la oficina de defensa civil de la Municipalidad Distrital de Punta

Negra, 2021.

Conclusion especifica 4
La competencia personal y satisfaccion de los usuarios poseen una existe una
relacién directa entre las variables, se determiné la relacion entre las variables la cual

resulto 49.3% en la escala de representa una correlacion moderada.
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Entonces en la prueba de hip6tesis mediante el estadistico inferencia se dice que; chi
cuadrado calculado (4,973) fue mayor al hallado en la tabla (3,841 y este se ubica en la zona
de rechazo por lo tanto se acepta la hipétesis alternativa y se acepta la hipotesis alternativa,
entonces decimos que existe relacion significativa entre la competencia del personal y
satisfaccion de los usuarios en la oficina de defensa civil de la Municipalidad Distrital de Punta

Negra, 2021.

Conclusion especifica 5

La empatia y satisfaccion de los usuarios poseen una existe una relacién directa
entre las variables, se determind la relacion entre las variables la cual resulto 55.6% en la
escala de representa una correlacion moderada.

Entonces en la prueba de hipotesis mediante el estadistico inferencia se dice que; chi
cuadrado calculado (11,834) fue mayor al hallado en la tabla (5,991) y este se ubica en la
zona de rechazo por lo tanto se acepta la hipotesis alternativa y se acepta la hipotesis
alternativa, entonces decimos que existe relacion significativa entre la empatia y satisfaccion de

los usuarios en la oficina de defensa civil de la Municipalidad Distrital de Punta Negra, 2021.
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6.2. Recomendaciones

v Viabilizar las actividades que se realiza por el flujo adecuado sin la necesidad de
extender el tiempo de recorrido documentario.

v' Se recomienda tener identificados todas las actividades para el analisis de
operaciones a cumplir con los minutos para mejorar la calidad de servicio brindado
al contribuyente, puesto que existe una influencia de mejora.

v El cumplimento de las fechas de entrega de la certificacion ITSE implica que el area
de fiscalizacion no sancione al giro comercial motivo por el cual es recomendable
mantener un cronograma.

v Se recomienda realizar los seguimientos correspondientes de todas las actividades a
realizar para tener mayor eficiencia y evitar retrasos los cuales a la vez generan
mayores costos unitarios lo cual no es relevante para la entidad.

v La persona empatica durante la atencién se lleva una respuesta de agradecimiento
constantemente por tal motivo se recomienda mantener organizado los documentos

y explicar los detalles de la informacién a brindar.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA OFICINA DE DEFENSA CIVIL DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PUNTA NEGRA, 2021.

AUTOR CONSUELO NICOL ECHEGARAY AYALA DNI 71960757
ASESOR ING. RAUL CHAVEZ ZAVALETA CIP 48453
Problema principal Objetivo principal Justificacion Hipétesis principal Variable Indicador Metodologia

¢ Qué relacion existe entre la calidad
de servicio y satisfaccion de los
usuarios en la oficina de defensa civil
de la Municipalidad Distrital de
Punta Negra, 2021?

Determinar la relacion existente entre
la calidad de servicio y satisfaccion
de los usuarios en la oficina de
defensa civil de la Municipalidad
Distrital de Punta Negra, 2021.

Problemas especificos

Objetivos especificos

¢ Qué relacion existe entre los
aspectos tangibles y satisfaccion de
los usuarios en la oficina de defensa
civil de la Municipalidad Distrital de
Punta Negra, 2021?

Determinar la relacion existente entre
los aspectos tangibles y satisfaccion
de los usuarios en la oficina de
defensa civil de la Municipalidad
Distrital de Punta Negra, 2021.

¢ Qué relacion existe entre el
cumplimiento de la promesa y
satisfaccion de los usuarios en la
oficina de defensa civil de la
Municipalidad Distrital de Punta
Negra, 2021?

Determinar la relacion existente entre
el cumplimiento de la promesa y
satisfaccion de los usuarios en la
oficina de defensa civil de la
Municipalidad Distrital de Punta
Negra, 2021.

¢ Qué relacion existe entre la actitud
del servicio y satisfaccion de los
usuarios en la oficina de defensa civil
de la Municipalidad Distrital de
Punta Negra, 2021?

Determinar la relacion existente entre
la actitud del servicio y satisfaccion
de los usuarios en la oficina de
defensa civil de la Municipalidad
Distrital de Punta Negra, 2021.

¢ Qué relacion existe entre la
competencia del personal y
satisfaccion de los usuarios en la
oficina de defensa civil de la
Municipalidad Distrital de Punta
Negra, 2021?

Determinar la relacion existente entre
la competencia del personal y
satisfaccion de los usuarios en la
oficina de defensa civil de la
Municipalidad Distrital de Punta
Negra, 2021.

¢ Qué relacion existe entre la empatia
y satisfaccion de los usuarios en la
oficina de defensa civil de la
Municipalidad Distrital de Punta
Negra, 2021?

Determinar la relacién existente entre
la empatia y satisfaccion de los
usuarios en la oficina de defensa civil
de la Municipalidad Distrital de
Punta Negra, 2021.

La investigacion es realizada con la
finalidad de dar solucién a uno de los
problemas identificado con mayor
relevancia en la oficina de defensa
civil de la Municipalidad Distrital de
Punta Negra, debido a que los
usuarios acceden a las oficinas
solicitando la atencidn el cual deriva
de la necesidad del usuario tales
como: certificados ITSE, informe
ocular, informe técnico, evaluaciones
de riesgos u otros, y segiin el TUPA
menciona ciertos tramites a realizar,
con plazos de dias excedidos a la
coordinacion.

Existe relacion significativa entre la

calidad de servicio y satisfaccion de

los usuarios en la oficina de defensa
civil de la Municipalidad Distrital de
Punta Negra, 2021.

Hip6tesis especificas

Existe relacion significativa entre los
aspectos tangibles y satisfaccion de
los usuarios en la oficina de defensa
civil de la Municipalidad Distrital de
Punta Negra, 2021.

Existe relacion significativa entre el
cumplimiento de la promesa y
satisfaccion del usuarios en la oficina
de defensa civil de la Municipalidad
Distrital de Punta Negra, 2021.

Existe relacion significativa entre la
actitud del servicio y satisfaccion de
los usuarios en la oficina de defensa
civil de la Municipalidad Distrital de
Punta Negra, 2021.

Existe relacion significativa entre la
competencia del personal y
satisfaccion de los usuarios en la
oficina de defensa civil de la
Municipalidad Distrital de Punta
Negra, 2021.

Existe relacion significativa entre la
empatia tangibles y satisfaccion de
los usuarios en la oficina de defensa
civil de la Municipalidad Distrital de
Punta Negra, 2021.

Variable independiente "“X":
CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSIONES:

D1: Elementos tangibles
D2: Cumplimiento de la promesa
D3: Actitud del servicio
D4: competencia del personal
D5: Empatia

Variable dependiente "Y":
SATISFACCION DE LOS
USUARIOS

DIMENSIONES:
d1: Expectativa
d2: Percepcion

D1.1. Medidas de distribuciény
material de la oficina
(infraestructura).

D1.2. Cantidad de equipos instalados
D2.1. Cantidad de problemas
recibidos del usuario
D2.2. Tiempo de demora del proceso
del servicio
D3.1 Servicio oportuno en tiempo
oportuno.

D3.2. Cumple la expectativa del
usuario en los plazos establecidos.
D4.1 Namero de usuarios atendidos
en tiempo determinado.

D4.2 cantidad de usuarios que
entendieron y subsanaron las
observaciones.

D5.2. Horarios adecuados
D5.2. Interés del usuario
D5.2. comprensién

dl.1. Larapidez de la atencion
(solicitud)

d2.1. Resultado de la atencién
(respuesta)

TIPO, seglin su:

o Finalidad, aplicada

o Alcance temporal, longitudinal
eProfundidad, descriptiva.

o Caracter de medida, cualitativa.
Disefio: es de tipo descriptivo y
correlacional.:

0

0,

donde:

M: muestra

r: coeficiente correlacion
Ox: observacion de la V.I.
Oy: observacion de la V.D.

Enfoque: la investigacion es
cualitativa, puesto que se utilizara los
datos obtenidos del cuestionario.

poblacion=962
muestra= 238
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Anexo 2. Cuestionario
CUESTIONARIO DE VARIABLE X

I. PRESENTACION: La tesista Consuelo Nicol Echegaray Ayala, ha desarrollado la tesis titulada:
CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA OFICINA DE
DEFENSA CIVIL DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PUNTA NEGRA, 2021. Por tanto,
es importante que usted anénimamente nos facilite sus puntos de vista a los factores o aspectos mas

importantes considerados.

Il. INSTRUCCIONES:

2.1. La informacidn que Ud. nos brinde es personal, sincera y anénima.

2.2. Marque con un aspa (X) solo una de las respuestas de cada pregunta, que Ud. considere la opcion
correcta.

2.3. Debe contestar todas las preguntas.

1. ASPECTOS GENERALES:
Género

( ) Masculino () Femenino
Edad

()18a23 ( )24a28 ( )29a33 ( )34a38 ( )39a43 ( )44amas
Estado civil

( ) Soltero(@ ( )Casado(a) ( )Conviviente ( )Viudo(a) ( ) Divorciado (a)
Grado de instruccion

() Secundaria () Técnico ( ) Superior completo ( ) Maestria ( ) Doctorado
V. ASPECTOS SOBRE LA INVESTIGACION

Escala de Calificaciéon
1 2 3 4 5
Muy en Algo en Ni de _acuerdo Algo de
ni en Muy de acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo
desacuerdo
VARIABLE X: CALIDAD DE SERVICIO
Elementos | Cumplimiento | Actitud del | Competencia Empatia
tangibles | de la promesa servicio del personal
(01 a05) (06 a 10) (11a14) (15a18) (19a23)
l. Elementos tangibles Calificacion
N° items 112345

El &rea de atencion de la oficina de defensa civil cuenta con equipos
01 | modernos y funcionales para brindarle un buen servicio.

Las instalaciones fisicas del area son comodas y visualmente
02 | atractivas.

Los elementos materiales (folletos, difusion, publicidad) son

03 | visualmente atractivos y sencillos para usted.

El area de atencidn tiene todos los servicios necesarios para sentirse
cémodo durante su visita.

04
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05 | Las instalaciones se encuentran siempre limpias.
Il. Cumplimiento de la promesa Calificacion
N° items 213(4]| 5
06 Cuando el personal de area le promete hacer algo en cierto tiempo, se
lo cumple.
07 Cuando usted tiene un problema, el personal de &rea muestra un
sincero interés en solucionarlo.
08 El encargado/a realiza un servicio adecuado que satisfaga su necesidad
habitualmente.
09 El encargado de la oficina de defensa civil se comunica con
anticipacion para las inspecciones.
10 La oficina de defensa civil presta continuamente el servicio, salvo
cuando se suspende por situaciones de fuerza mayor.
I11.  Actitud del servicio Calificacion
N° items 2|13(4]| 5
11 Se siente confiado y seguro con el personal de area cuando acude a
inspeccionar.
12 Los encargados tienen conocimientos suficientes para responder a sus
preguntas.
13 | Los encargados de la oficina de defensa civil proporcionan
informacidn clara y entendible ante una consulta.
14 Los asistentes tienen el conocimiento suficiente para responder a sus
dudas o incertidumbres, de modo que le trasmitan confianza
IV.  Competencia del personal Calificacion
Ne items 2134|565
Si necesita resolver alguna duda, se le atendi6 en un tiempo razonable
15 | o adecuado.
16 | Losencargados del area le ofrecen un servicio rapido y de calidad.
El tiempo que esperd para obtener el servicio por parte del empleado
17 | fue menor a 10 minutos.
Cuando tiene una peticion, gueja o consulta los encargados de la
18 | oficina de defensa civil muestran disposicién para ayudar
V. Empatia Calificacion
N° Items 2|13]4]|5
En la oficina de defensa civil la atencién al usuario fue
19 | personalizada.
El encargado del area se preocupa por brindarle una mejor
20 | calidad de servicio.
Los asistentes de la oficina de defensa civil cuentan con horario
21 | flexible y adaptados para brindarle a usted el servicio necesario
para solucionar su necesidad.
Los encargados no son rigidos con el horario de trabajo, por lo
27 | tanto, atienden a los usuarios, aunque se encuentren en
destiempo laboral.
A los usuarios vulnerables no se les obliga los tramites
23 | presenciales ni personales sin embargo se tiene orden
preferencial para responder a su solicitud.
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CUESTIONARIO DE VARIABLE Y

Escala de Calificacion

1 2 3 4 5
Muy en Algo en Ni de acuerdo ni Algo de Muy de
desacuerdo desacue en desacuerdo acuerdo acuerdo
rdo
SATISFACCION DE LOS USUARIOS
EXPECTATIVA PERCEPCION
(24 a 28) (29 a33)
l. Expectativa Calificacion
Ne items 2/3]4]| 5
24 La atencién posee la rapidez correspondiente a la necesidad del
usuario.
o5 El personal administrativo toma interés en la necesidad del
usuario.
26 Los usuarios solicitan el certificado con mayor rapidez posible
para evitar sanciones.
97 Los usuarios poseen diversas necesidades y deseos que se
cumplen cuando ellos lo requieran
28 De no cumplirse las necesidades en el tiempo que ellos estiman,
entonces la calificacion de las expectativas disminuye.
1. Percepcion Calificacion
N° Items 2|3|4] 5
29 La informacidn brindada ha sido de su agrado y entendible para
continuar con su proceso.
30 El personal administrativo orientdé con mayores detalles la
continuacion del proceso.
31 | La respuesta que obtuvo de parte del encargado del area era
satisfactoria para el usuario.
30 Ayudé a llenar los formatos para la solicitud y completar los
requisitos.
33 La tolerancia del personal administrativo para la atencion es
bésica para satisfacer la necesidad y entender los problemas del
administrado.
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Anexo 3. Juicio de experto

JUICIO DE EXPERTO

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA OFICINA DE DEFENSA CIVIL
DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PUNTA NEGRA, 2021.

Instruccién: Luego de analizar y cotejar el instrumento de Investigacion ** CALIDAD DE SERVICIO
Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS " con la matriz de consistencia de la presente, le solicitamos
que, en base a su Criterio y Experiencia Profesional, valide dicho instrumento para su aplicacion.

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda:

CRITERIO

CALIFICACION

INDICADOR

1. No cumple con el criterio

Los items no son suficientes para medir la dimension.

SUFICIENCIA: Los

Los items miden algun aspecto de la dimensidn, pero no

items que pertenecena 2. Bajo nivel - J

gue per S ) corresponden con la dimension total.
una misma dimension Se deben incrementar algunos items para poder evaluar la
bastan para obtener la 3. Moderado nivel 9 parap

dimensién complementaria.

medicion de ésta.

. Alto nivel

Los items son suficientes.

. No cumple con el criterio

El item no es claro.

CLARIDAD: El item

El item requiere bastantes modificaciones o una modificacion

se comprende 2. Bajo nivel muy grande en el uso de las palabras de acuerdo con su
facilmente, es decir, su significado o por la ordenacion de las mismas.
sintactica y semantica 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de los
son adecuadas. ' términos del item.

4. Alto nivel El item es claro, tiene seméntica y sintaxis adecuada.

1. No cumple con el criterio El item no tiene relacion ldgica con la dimension.
COHERENCIA: El EUmp sem i on "0gica cor 1on._
. - L 2. Bajo nivel El item tiene una relacidn tangencial con la dimension.
ftem tiene relacion El item tiene una relacién moderada con la dimensién que esta
ldgica con la 3. Moderado nivel g

midiendo.

dimension o indicador
que esta midiendo.

4.

Alto nivel

El item se encuentra completamente relacionado con la
dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA: El

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicion
de la dimensién.

item es esencial o
importante, es decir

2. Bajo nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide éste.

debe ser incluido.

3.

Moderado nivel

El item es relativamente importante.

. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Calificacién de los Items del Cuestionario

Criterio de Validez

Puntuacion

11234

Argumento Observaciones y/o Sugerencias

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Total Parcial

TOTAL

Puntuacién:

De 4 a 6: No valida, reformular

De 7 a 9: No valido, modificar

[ ]
[ ]

[ ]
]

De 10 a 12: Vélido, mejorar
De 13 a 16: Valido, aplicar

Apellidos y Nombres

Grado Académico

Firma
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| Registro Colegiatura

JUICIO DE EXPERTO

TEMA: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA OFICINA DE
DEFENSA CIVIL DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PUNTA NEGRA, 2021.

aplicacion.

Instruccién: Luego de analizar y cotejar el instrumento de Investigacion ""CALIDAD DE SERVICIO
Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS" con la matriz de operacionalizacién de la presente, le
solicitamos que, en base a su Criterio y Experiencia Profesional, valide dicho instrumento para su

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items seglin corresponda:

CRITERIO

CALIFICACION

INDICADOR

1. No cumple con el criterio

Los items no son suficientes para medir la dimensién.

SUFICIENCIA: Los
ftems que pertenecen a

2.

Bajo nivel

Los items miden algun aspecto de la dimensidn, pero no
corresponden con la dimension total.

una misma dimension
bastan para obtener la

3.

Moderado nivel

Se deben incrementar algunos items para poder evaluar la
dimensién complementaria.

medicion de ésta.

. Alto nivel

Los items son suficientes.

. No cumple con el criterio

El item no es claro.

CLARIDAD: El item

El item requiere bastantes modificaciones o una modificacion

se comprende 2. Bajo nivel muy grande en el uso de las palabras de acuerdo con su
facilmente, es decir, su significado o por la ordenacion de las mismas.
sintactica y semantica . Se requiere una modificacién muy especifica de algunos de los
son adecuadas. 8- Moderado nivel términos del item.

4. Alto nivel El item es claro, tiene seméntica y sintaxis adecuada.
COHERENCIA: El 1. No_ cur_nple con el criterio El [tem no tiene reIaC|c_)p logica con la dlmen§|on. _
: - i 2. Bajo nivel El item tiene una relacion tangencial con la dimensién.
ftem tiene relacion El item tiene una relacion moderada con la dimension t4
légica con la 3. Moderado nivel L queesta
dimensidn o indicador m|Q|endo. -
que esta midiendo. 4. Alto nivel El item se encuentra completamente relacionado con la

dimensidn que estd midiendo.

RELEVANCIA: El

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicion
de la dimensién.

item es esencial o
importante, es decir

El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar

debe ser incluido.

2. Bajo nivel - R
incluyendo lo que mide éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Calificacién de los Items del Cuestionario

De 4 a 6: No valida, reformular

De 7 a 9: No valido, modificar

[ ]
[ ]

L . Puntuacién . .
Criterio de Validez 1121312 Argumento Observaciones y/o Sugerencias

Suficiencia X
Claridad X
Coherencia X
Relevancia X

Total Parcial 6 |8

TOTAL 14

Puntuacién:

]

De 10 a 12: Vélido, mejorar
De 13 a 16: Valido, aplicar
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Apellidos y Nombres Ana Doris M. Barrera Loza

Grado Académico Doctora : NA BARRERA LCZA
Reg. Cotedin weinienistos N-oRaRS

Registro Colegiatura 98960 st F'i';m'a“ =

JUICIO DE EXPERTO

TEMA: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA OFICINA DE
DEFENSA CIVIL DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PUNTA NEGRA, 2021.

aplicacion.

Instruccién: Luego de analizar y cotejar el instrumento de Investigacion "*CALIDAD DE SERVICIO
Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS" con la matriz de operacionalizacion de la presente, le
solicitamos que, en base a su Criterio y Experiencia Profesional, valide dicho instrumento para su

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda:

CRITERIO

CALIFICACION

INDICADOR

1. No cumple con el criterio

Los items no son suficientes para medir la dimension.

SUFICIENCIA: Los

Los items miden algun aspecto de la dimensidn, pero no

ftems que pertenecen a 2. Bajo nivel - 2
una m?smapdimensién ! corresponden con la dimension total.

. n incrementar algunos items par r evaluar |
bastan para obtener la 3. Moderado nivel S? debe_, crementar a gunos tems para poder evaluar la
medicién de ésta dimensién complementaria.

' 4. Alto nivel Los items son suficientes.

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD: El item El item requiere bastantes modificaciones o una modificacion
se comprende 2. Bajo nivel muy grande en el uso de las palabras de acuerdo con su
facilmente, es decir, su significado o por la ordenacion de las mismas.
sintactica y semantica 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de los
son adecuadas. - vioderado nive términos del item.

4. Alto nivel El item es claro, tiene seméntica y sintaxis adecuada.
COHERENCIA: El 1. No cumple con el criterio El item no tiene relacion ldgica con la dimension.
item tiene relaciéﬁ 2. Bajo nivel El item tiene una relacidn tangencial con la dimensidn.

o . El item tiene una relacién moderada con la dimensién que esta
légica con la 3. Moderado nivel midiendo q
dimensidn o indicador -

PRI . El item se encuentra completamente relacionado con la
que esta midiendo. 4., Alto nivel dimension que esté midie%do
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicién
RELEVANCIA:EI P de la dimensién.
item es esencial o 2. Bajo nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar
importante, es decir ' incluyendo lo que mide éste.
debe ser incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Calificacion de los items del Cuestionario

Criterio de Validez 1 Pur21tua(::3|on a Argumento Observaciones y/o Sugerencias

Suficiencia X
Claridad X
Coherencia X
Relevancia X

Total Parcial 3|12

TOTAL 15

Puntuacién:

De 4 a 6: No valida, reformular

De 7 a 9: No valido, modificar

[ ]
[ 1]

]
[ x]

De 10 a 12: Valido, mejorar
De 13 a 16: Valido, aplicar
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Apellidos y Nombres

Lino Escobar Erlo Wilfredo

D
Grado Académico Maestria
Registro Colegiatura 31652 Firma
Anexo 4. Formato de analisis de contenidos
ANALISIS DE CONTENIDO
DATA
HISTORICA
ASPECTOS GENERALES
RIESGOS
(@)
o =) 2 5 =
=} o = o] g o <
E — o 8 o o "6
- 5 | 2% | 7 > 2 =
3 @ het 2 3 2
14 o T 14
SOLICITUDES

Cantidad de ITSE

Cantidad de ECSE

Informes oculares

Informes técnicos

Otros

TOTAL
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Anexo 5. Procesamiento estadistico

8 *hipotesis.sav CONDOR.sav [ConjuntoDatos2] - [BM SPSS Statistics Editor de datos — O *
Archivo  Edifar Ver Datos Iransformar Analizar Grdficos  Ulilidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda
1, &
SHEM e BLAE K BF «19
| Mombre |  Tipo | Anchura |Decimales|  Etiqueta | Valores | Perdidos |Columnas| Alineacion |  Medida | Rl
1 CALIDA Mumérico 3 0 CALIDAD DE 8. {1, Muy en . Ninguna 3 Derecha ¢ Escala i Entrada E
2 AS MNumérico 3 0 ASPECTOS TA... {1. Muy en ... Ninguna 8 Derecha & Escala “w Entrada
3 CUMP Mumérico 3 0 CUMPLIMIENT {1, Muy en . Ninguna 3 Derecha ¢ Escala i Entrada
4 ACT MNumérico 3 0 ACTITUD DEL ... {1.Muy en ... Minguno 8 Derecha & Escala “w Entrada
5 COMP Mumérico 3 0 COMPETENCI . {1, Muy en . Ninguna 3 Derecha ¢ Escala i Entrada
6 EMP MNumérico 8 2 EMPATIA Ninguno Ninguno 8 Derecha & Escala “w Entrada
7 SATIS Numérico 8 2 SATISFACCIO. . Ninguno Ninguno 8 Derecha & Escala N Entrada
8
2
10
"
12
13
14
15
16
7
18
19
® —
2
22
25
24 L
T m H
ﬂ P Escribe aqui para buscar
@ “*hipotesis.sav CONDOR.sav [ConjuntoDatos2] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - ] X
Archivo  Editar  Ver Datos T Analizar ~ Grdficos  Utilidades Ventana  Ayuda
O, . - Q Informes > = M
SHE W e g o LA la
I Nombre ‘| Tipo ‘| Ancl B: » EE . bmnas H Alingacién H Medida H Rol |
1 CALIDA Numérico 3 s N = Derecha & Escala “ Entrada |
2 AS Numéico 3 . 5 B Explorar Derecha ¢ Escala i Entrada
3 CUMP Numérico 3 R e R [ Tablas cruzadas Derecha & Escala “ Entrada
4 ACT Numérico 3 . § 3 Andiisis TURF Derecha ¢ Escala i Entrada
Modelos lineales generalizades 3
5 COMP MNumérico 3 Modeles mixtos » [ Razén Derecha  Escala : Entrada
6 EMP Numérico 8 - 4 Derecha Escala Entrada
i SATIS MNumérico 8 TR ' H Gr?"CGSE-P = Derecha i Escala “ Entrada
= Regresidn » | [ Grficos 0-0
5 Loglineal 3
0 Redes neuronales 3
" Clasificar 3
12 Reduccién de dimensiones >
3 Escala 3
I Pruebas no paramétricas 3
I Predicciones »
16 Supenvivencia 3
17 Respuesta miltiple 3
18 Andlisis de valores perdidos.
19 Imputacian miltiple
20 Mugstras complejas 3
21 [ Simulacion
2 Control de calidad »
Z Curva COR
fi Modelade egpacial y temporal 3 5]
d Marketing directo » [F]
Vista de datos | Vista de variables

ﬁ L Escribe aqui para buscar
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=) s — O *
Archivo ~ Editar ~ Ver Datos Transformar  Analizar  Grificos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
SHE EE i@
= =
SHE I =~ Bl M EE e
| Mombre |  Tipo | Anchura |Decimales|  Etiqueta | Valores | Perdidos |Columnas| Alineacion |  Medida | Rl
1 CALIDA MNumérico 3 0 CALIDAD DE S__ {1, Muy en . Ninguna 8 = Derecha  Escala “ Entrada ]
2 AS MNumérico 3 0 ASPECTOS TA... {1. Muy en ... Ninguna 8 Derecha & Escala “w Entrada
3 cumP Mumérico 3 0 CUMPLIMIENT... {1, Muy en . Hinguna 8 Derecha & Escala s Entrada
4 ACT MNumérico 3 0 ACTITUD DEL ... {1. Muy en ... Minguno 8 Derecha & Escala “w Entrada
5 COMP MNumé 3 0 COlf N Entrad:
Lmenee 1R Frecuencias X raca
6 EMP Humérico 3 2 EMR “w Entrada
i SATIS MNumérico 8 2 SATI Variables: “ Entrada
8 ASPECTOS TANGIB. & CALIDAD DE SERVI
3 & CUMPLIMIENTO DE & SATISFACCION DE
& COMPETENCIADE _
" &) EMPATIA [ENP] m
z
13
14
15
% [# Mostrartablas de frecuencias
17 Aceptar Pegar Restablecer | Cancelar Ayuda
18
19
20
2
22
23
24 L
N G [V
Vista de datos | vista de variables

L Escribe aqui para buscar

& *Resuttado2 [Documento2] - IBM SPSS Statistics Visor - X
Archivo  Edtar Ver Dalos Iransformar Insear Formato  Analizar  Graficos  Utiidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
O ™ b — o .
=] =~ = E
SR N0 e == B
- Titulo El - =
Notas Tablas cruzadas
Lf Resumen de p
U Tabla cuzada Resumen de procesamiento de casos
L Pruebas de ch
L) Pruebas de chi
-~ Grafico de barr; Casos
(I8 Registro Vilido Perdido Total
] Tablas cruzadas N Porcentaj N Porcental N Porcanta)
= CALIDAD DE SERVICIO * 58 181% 263 61,9% 321 100,0%
L Resumen de p SATISFACCION DEL
USUARIO
L§ Tabla cruzada
L@ Pruebas de chi
Ll Grafico de barr
(B Registro Tabla cruzada CALIDAD DE SERVICIO*SATISFACCION DEL USUARIO
~{&] Frecuencias Recuento
N‘Z“t"; SATISFACCION DEL USUARIO
i 300 4,00 Total
£t {&] Tabla de frecu CALIDAD DE SERVICIO  De acuerdo 19 27 46
2 Titulo Muy de acuerdo 5 7 12
L& CALIDAD
L (g saTISFAC Total 24 34 58
B {&] Gréfico de barr;
Titulo
(73 CALIDAD Pruebas de chi-cuadrade
“ [ SATISFAC 5 5
B Registro asintética exacta exacta
& {€] Tablas cuzadas valor df (bilateral) (bilateral) (unilateral)
+[E T
EyTilo Chi-cuadrado de 0017 1 882
Netas Pearson
L{ Resumen de p .
(g Tabla cuzada E;nr{‘f‘:”“d”!die 000 1 1.000
~[ Pruebas de chj
-3 Grafico de barr{~ Razdn de verosimilitud 001 1 982
3 Drioh ia da Cich 1000 fiE S|

H A Escribe aqui para buscar

96

[IBM SPSS Statistics Processor esta listo |

[Unicode ON [H: 504, W- 854 pt




