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Resumen

La investigacion emple6 como objetivo general Determinar la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el area de rentas de la
Municipalidad distrital de las Pirias, Jaén -2024, en tal sentido, se utilizé en la
metodologia, el tipo basica, enfoque cuantitativo, alcance correlacional, el disefio
fue el no experimental, igualmente la poblacion se formé por 3899 ciudadanos, la
muestra por 94 de los mismos y se utilizé el muestreo probabilistico, de tipo
aleatorio simple ya que cada miembro de los vecinos de las Pirias tuvo una
probabilidad conocida y no nula de ser seleccionado, en la misma linea la técnica
usada fue la encuesta y el instrumento el cuestionario, en los resultados Teniendo
en cuenta el Rho de Spearman, se identificé en la tabla una correlacién de 0,928
siendo esta una correlacion positiva perfecta, entre las variables examinadas en la
investigacion; en la misma linea se observa una Sig. = 0.000 esto indica que la
correlacion observada es estadisticamente significativa; por lo que se acepta la
hipodtesis alterna de investigacion. Se concluyé que existe correlacion significativa

entre las variables de estudio.

Palabras clave: calidad de servicio, la satisfaccion del usuario, empatia.
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Abstract

The general objective of the research was to determine the relationship between the
quality of service and user satisfaction in the income area of the District Municipality
of Las Pirias, Jaén -2024, in this sense, the basic type was used in the methodology,
guantitative approach, correlational scope, the design was non-experimental,
likewise the population was made up of 3899 citizens, the sample was made up of
94 of them and probabilistic sampling was used, of a simple random type since each
member of the residents of Las Pirias had a known and non-zero probability of being
selected, along the same lines the technique used was the survey and the
instrument was the questionnaire, in the results Taking into account Spearman's
Rho, a correlation of 0.928 was identified in the table, this being a perfect positive
correlation between the variables examined in the research; On the same line, a
Sig. = 0.000 is observed, this indicates that the observed correlation is statistically
significant; Therefore, the alternative research hypothesis is accepted. It was

concluded that there is a significant correlation between the study variables.

Keywords: service quality, user satisfaction, empathy,
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.  INTRODUCCION

La calidad de servicio que presta el personal en una institucién pubica es crucial
por varias razones que afectan directamente a la comunidad y al funcionamiento
eficiente del gobierno local. Una atencién de calidad en la municipalidad mejora la
satisfaccion de los ciudadanos, quienes son los principales usuarios de los servicios
municipales. Cuando los ciudadanos reciben un trato amable, rapido y eficiente, se
sienten mas valorados y respetados, o que genera una percepcion positiva de la
gestion municipal. De igual manera, la calidad de atencién esta estrechamente
relacionada con la transparencia y la confianza en las autoridades municipales. Una
atencién adecuada implica que los procesos sean claros, la informacion accesible
y las respuestas a las consultas sean precisas, por consiguiente, esto fortalece la
confianza de la comunidad en sus lideres y en la administracion local (Mamani y
Vilca, 2022).

En Ecuador, en una institucion publica se ha podido identificar que segun
el 65% de los usuarios encuestados el nivel de burocracia es muy alto ya que los
procesos son largos y complicados lo cual desalienta a los ciudadanos y hace que
el servicio sea ineficiente y frustrante, igualmente el 58% de los usuarios manifesto
que existe redundancia en los tramites porque existe necesidad de mdultiples

aprobaciones que retrasan la entrega de servicios (Reyes y Veliz, 2021).

Los usuarios de las instituciones publicas ecuatorianas a menudo expresan
insatisfaccion con la calidad de los servicios que reciben. Esta situacién genera
malestar social y erosiona la confianza en las entidades gubernamentales, ante ello
se ha observado que un 47% de los usuarios encuestados ha manifestado que,
existe largos tiempos de espera, esto debido a las filas extensas y la demora en la
atencion, especialmente en horas pico o para tramites especificos, lo cual ha
generado que los usuarios pierdan tiempo valioso, generando insatisfaccion
(Zabala et al., 2021).

Agregado a lo anterior, en Brasil se precisa que el 34% de la poblacion
analizada esta totalmente en desacuerdo con la calidad del servicio ofrecido, esto
debido a la falta de empatia y amabilidad, ya que, en ocasiones, los servidores

publicos no muestran una actitud amable y servicial hacia los usuarios. La falta de



empatia y la atencion displicente generan una experiencia negativa para los
ciudadanos; un 48% dice que existe inadecuada comunicacidn ya que la
informacion proporcionada por los funcionarios publicos suele ser incompleta, poco
clara o confusa. Esto dificulta la comprensién de los tramites y procesos, generando

frustracion en los usuarios (Paredes y Santos, 2022).

En Perd, en una institucion puablica, se podido identificar que segun 48% de
los usuarios el personal que no esta adecuadamente capacitado para atender al
publico y manejar situaciones diversas, un 51% indicé que el servicio ofrecido es
de baja calidad, por consiguiente, la falta de habilidades en comunicacién, gestion
de conflictos y conocimiento técnico especifico afecta negativamente la experiencia

del usuario (Vigo y Gonzales, 2020).

Igualmente, en Lima, se descubrié que el 63,8% de los usuarios nunca ha
podido ver que el libro de reclamaciones se encuentre a la vista y accesible. El
46,3% de los usuarios reportd no haber notado mejoras en los servicios de asesoria
cuando recurre a la institucion a solicitar alguna orientacién. En cuanto al tiempo de
obtencién de resultados, el 61,7% de los usuarios se mostré muy insatisfecho, ya
que este sobre pasa los 30 dias calendario (Lopez y Arenas, 2020).

Avanzando en el mismo tema, en Tingo Maria, se ha identificado que el
65% de los usuarios de la institucion municipal califican que el servicio que brinda
oscila entre regular y malo, debido a tramites engorrosos, ya que muchos de estos
requieren la presentacion de numerosa documentacién y la realizacién de multiples
pasos burocraticos. Esto complejiza los procesos, aumenta el tiempo de atencion y
genera insatisfaccion a los usuarios, un 58% indic6 que la causa la insatisfaccion
la origind la lentitud en la resolucién de tramites y la toma de decisiones ya que, los
usuarios deben esperar largos periodos para obtener respuestas o soluciones a sus
solicitudes (Lopez, 2020).

En la ciudad de Jaén, se ha descubierto que el 96% de los usuarios percibe
gue la calidad de servicio oscila entre regular y mala, esto como consecuencia de
la exigencia de requisitos innecesarios, ya que en algunos casos, se solicitan
documentos que no son relevantes para el trdmite en cuestion, lo que genera

inconvenientes e insatisfaccion a los usuarios, igualmente el 68% dice que los



espacios fisicos son inadecuados ya que las instalaciones de muchas instituciones
publicas no son aptas para la atenciéon al publico. La falta de espacio, la
obsolescencia del mobiliario y las condiciones precarias generan incomodidad e
insatisfaccion en los usuarios (Puican, 2021).

La investigacion se efectud en la Municipalidad de las Pirias, en la cual se
ha observado que, los usuarios tienen  que esperar mucho tiempo para ser
atendidos, y la atencion que reciben por parte del personal de institucion es poco
amable o servicial, se ha visto también que los tramites son burocraticos debido a
gue son engorrosos, lentos y requieren la presentacion de numerosa
documentacion; ademas se ha observado que las instalaciones de la Municipalidad
son inadecuadas, los sistemas informaticos podrian estan desactualizados vy el
acceso a servicios en linea podria es nulo, igualmente se visto que otro de los
inconvenientes es la falta de capacitacién y motivacion del personal, ya que los
servidores publicos al no tener la capacitacion adecuada o la motivacion necesaria
no estan en la capacidad brindar un servicio de calidad, todos estos problemas esta
ocasionando que la poblacién genere una imagen negativa de la municipalidad,
erosionando la confianza y el apoyo hacia la instituciéon; también est4 ocasionando
quejas y comentarios negativos en redes sociales, medios de comunicacién y
plataformas de resefias pueden dafar significativamente la reputacion de la
municipalidad, ademas estd ocasionando insatisfaccion de los usuarios con los
servicios prestados por la municipalidad, finalmente esta problematica esta
afectando negativamente la recaudacion de impuestos y tasas municipales, ya que

los ciudadanos estan menos propensos a cumplir con sus obligaciones.

Por lo mencionado se formula como problema principal ¢, Cuél es la relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el area de rentas de la
Municipalidad distrital de las Pirias, Jaén -20247?, asimismo dentro de los problemas
especificos se tiene: ¢ Cudl es la relacién entre la fiabilidad y la satisfaccion del
usuario en el area de rentas de la Municipalidad distrital de las Pirias, Jaén -20247?,
¢, Cual es la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario
en el area de rentas de la Municipalidad distrital de las Pirias, Jaén -2024?, ¢ Cual
es la relacion entre la seguridad y la satisfaccion del usuario en el area de rentas

de la Municipalidad distrital de las Pirias, Jaén -2024?, ¢ Cual es la relacion entre la



empatia y la satisfaccion del usuario en el area de rentas de la Municipalidad distrital
de las Pirias, Jaén -20247? y ¢ Cual es la relacidén entre los aspectos tangibles y la
satisfaccion del usuario en el area de rentas de la Municipalidad distrital de las
Pirias, Jaén -20247?

La justificacion tedrica se basa en la necesidad de entender y aplicar teorias
y modelos que expliquen como se puede medir y mejorar la calidad del servicio
publico. Entre las teorias relevantes se encuentran: Teoria de la Administracion
Plblica (Silva et al., 2021) permite contextualizar el funcionamiento de las
municipalidades dentro de los marcos administrativos y legales establecidos,
proporcionando un fundamento para evaluar como se deberian gestionar los
servicios; también esta la Teoria de la Calidad de Servicio SERVQUAL, (Miranda
et al., 2021) este modelo es crucial para evaluar la percepcién del servicio desde la
perspectiva del usuario. Ayuda a identificar las brechas entre las expectativas de
los ciudadanos y la percepcion real del servicio recibido. En relacion a la
justificacion practica, la investigacion busca mejorar la calidad de los servicios
ofrecidos por la municipalidad distrital. Esto incluye: Detectar las areas donde los
servicios no cumplen con los estandares esperados y proponer soluciones
concretas, igualmente comprende la optimizacion de procesos para lo cual se debe
implementar cambios y mejoras en los procesos administrativos y operativos, lo
cual puede resultar en un uso mas eficiente de los recursos y una mayor

satisfaccion ciudadana.

En lo concerniente a la justificacibn metodologica, abarca la eleccion de
métodos y técnicas adecuados para recoger y analizar datos relevantes sobre la
calidad del servicio es decir el uso de métodos cuantitativos ya que se utilizara
encuestas y cuestionarios estructurados para recolectar datos sobre la satisfaccion
de los usuarios, permitiendo un analisis estadistico riguroso. Finalmente, en la
Justificacién Social, la investigacion pretende mejorar la calidad del servicio
municipal con el fin de traer a la comunidad, mejora en la Calidad de Vida: Un
servicio municipal eficiente y de alta calidad puede mejorar significativamente la
calidad de vida de los ciudadanos ya que se facilitara el acceso a servicios
esenciales y se promovera el bienestar social, igualmente se busca el

fortalecimiento de la Confianza en las Instituciones ya que una gestion municipal



transparente y eficiente puede incrementar la confianza de los ciudadanos en las
instituciones publicas, promoviendo la participacion ciudadana y el fortalecimiento

de la democracia local.

Objetivo general: Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en el area de rentas de la Municipalidad distrital de las
Pirias, Jaén -2024, asimismo dentro de los objetivos especificos se tiene:
Establecer la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario en el area de
rentas de la Municipalidad distrital de las Pirias, Jaén -2024, sefialar la relacion
entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario en el area de rentas
de la Municipalidad distrital de las Pirias, Jaén -2024, conocer la relacion entre la
seguridad y la satisfaccion del usuario en el area de rentas de la Municipalidad
distrital de las Pirias, Jaén -2024, establecer la relacién entre la empatia y la
satisfaccion del usuario en el area de rentas de la Municipalidad distrital de las
Pirias, Jaén -2024 y sefialares la relacion entre los aspectos tangibles y la
satisfaccion del usuario en el area de rentas de la Municipalidad distrital de las
Pirias, Jaén -2024.

Finalmente, se formula como hipétesis general: La calidad de servicio se
relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario en el area de rentas de
la Municipalidad distrital de las Pirias, Jaén -2024, asimismo dentro de las hipétesis
especificas se tiene: la fiabilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion
del usuario en el area de rentas de la Municipalidad distrital de las Pirias, Jaén -
2024, la capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la satisfaccion
del usuario en el area de rentas de la Municipalidad distrital de las Pirias, Jaén -
2024, la seguridad se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario
en el area de rentas de la Municipalidad distrital de las Pirias, Jaén -2024, la
empatia se relaciona significativamente con la satisfaccién del usuario en el area
de rentas de la Municipalidad distrital de las Pirias, Jaén -2024 y los aspectos
tangibles se relaciona significativamente con y la satisfaccién del usuario en el area

de rentas de la Municipalidad distrital de las Pirias, Jaén -2024.



. DESARROLLO

En esta seccion se integran antecedentes internacionales para enriquecer
la discusiéon. En Ecuador esta el estudio de Naranjo (2020) nombrado calidad de
servicio y satisfaccion del usuario del IESS, siendo la finalidad diagnosticar la
satisfaccion que presenta el usuario con la calidad de servicio ofrecida, para lo cual
se utilizé el tipo correlacional, no experimental, con 382 personas como muestra
analizadas con encuestas, se hallé que el 76.4% esta insatisfecho con la capacidad
de atencion del personal, el 47.6% se encuentra insatisfecho con la seguridad del
establecimiento, el 33.8% esta insatisfecho con la empatia mostrada por el
personal, esta situacion ha desencadenado que los usuarios institucion en un 58%
se encuentren regularmente insatisfechos con el servicio brindado por la institucion,
igualmente se ha identificado que las variables se corresponden ya que el valor de
relacion fue Rho =0.626, se concluyd que, existe una correlacion moderadamente
fuerte entre estas dos variables. En otras palabras, por cada unidad de aumento en
la calidad del servicio, se puede esperar un engrandecimiento de 0.626 unidades

en la satisfaccion del usuario.

En Costa Rica, esta el estudio de Armas (2022) en el estudio calidad de
servicio y satisfaccion del usuario en instituciones publicas, siendo el tipo
correlacional, cuantitativo y no experimental, se analiz6 con una encuesta a 152
usuarios, se hallé que un 48% manifiesta que la calidad de servicio es regular y un
41% dice sentirse regularmente satisfecho, esto debido a que segun el 41% el
tiempos de espera para ser atendidos es mayor a 30 minutos, un 48% dice que
pocas veces los trabajadores ,muestran empatia. un 46% de los encuestados
mencionaron que la infraestructura es poco ventilada; igualmente se hall6 un Rho=
0.790, se concluye que la forma para satisfacer a los usuarios es mejorar los
factores de calidad como la infraestructura, la calidad en la atencién del personal y

otros.

En Ecuador, Gancino (2020) consideré calidad de servicio y satisfaccion
del usuario en el area de transportes de la municipalidad de Ambato, siendo el fin
entender como se vinculan las variables, en tal sentido se usa el tipo cuantitativo,
no correlacional, sin experimentacion, ademas se analiz6 a 379 usuarios los

resultados indican segun un 72.81% que la calidad de servicio casi nunca es la



adecuada y un 80.21% dice que casi nunca estan satisfechos, en lo que concierne
a la Rho se hallé 0.681, se concluye que existe una relacion positiva en tal sentido
debe disefiar e implementar estrategias innovadoras para las dimensiones de la

calidad de servicio que ayude a mejorar la satisfaccién de los usuarios del servicio.

Dentro del ambito nacional en Lima, se tiene a Vilca et al. (2021) en el
articulo Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una institucion publica,
siendo el fin comprender la asociacion de los temas diseflados para la
investigacion, se trabajoé con el tipo basico, cuantitativo y correlacional siendo la
muestra 352 clientes y el instrumento el cuestionario, los resultados indican que la
calidad de servicio es catalogada por el 62% de los encuestados como regular, esto
debido a que segun el 58% existe largos tiempos de espera para ser atendidos, un
48% dice que algunas veces los trabajadores ,muestran amabilidad y empatia. un
38% de los encuestados mencionaron que la infraestructura es poco adecuada para
atender a un gran numero de clientes; esto ha llevado a que 68.3% muestre sentirse
regularmente satisfecho, asimismo, en lo que respecta a la correlacion se hallé un
Rho igual a 0.597, se concluyé que la calidad del servicio es un factor importante
que contribuye a la satisfaccion del usuario. Por lo tanto, las empresas que buscan
mejorar la satisfaccion de sus clientes deben centrarse en mejorar la calidad de sus

servicios.

En Huaral esta Pardo (2020) en el trabajo calidad de servicio y satisfaccion
del usuario en la municipalidad, siendo el objetivo conocer como es la vinculacion
entre las variables, para lo cual se usa el tipo basico, no experimental y
correlacional. la muestra fue 56 usuarios, la técnica la encuesta, se hallé que, la
percepcion de la calidad del servicio ofrecido por la institucién segun el 42% es
regular, por otro lado, el 38% de los usuarios se siente regularmente satisfecho con
el servicio recibido. El Rho fue de 0.877, lo que indica una fuerte correlacion positiva
entre las variables, por lo que se concluye, que existe una estrecha relacion entre
las dos variables. ya que la calidad del servicio tiene un impacto significativo en la
satisfaccion del usuario en esta institucion publica peruana. Es importante que la
institucién continte trabajando para mejorar la calidad del servicio que ofrece para

aumentar la satisfaccion de sus usuarios.



En Jauja, Armas y Chavez (2021) observaron el estudio calidad de servicio
y satisfaccion del usuario en una farmacia, siendo el objetivo conocer como es la
asociacion de las variables, en tal sentido se usa el tipo cuantitativo, correlacional,
no experimental, con una muestra de 86 usuarios examinados con una encuesta,
los resultados indican que la calidad que ofrece la institucion es percibida segun el
36% como regular, lo que ha determinado que segun el 32% el usuario se sienta
regularmente satisfecho, por otro lado, en los concerniente al analisis inferencial se
hall6 Rh =0.857, se concluye, que existe una fuerte correlacion positiva. Esto
significa que existe una relacibn muy estrecha entre las dos variables. A medida
gue aumenta la calidad del servicio, también aumenta la satisfaccion de los

usuarios, y viceversa.

En Puerto Maldonado, Montalvo et al. (2020) analizaron la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario en un hospital, siendo el propésito conocer
como de asocian las variables, para lo cual se usa el tipo cuantitativo, correlacional,
no experimental, con una muestra de 151 usuarios examinados con una encuesta,
se halla como resultado que un 65.2% manifiesta que la calidad de servicio es
regular y un 45.4% dice sentirse parcialmente satisfecho, igualmente se hall6 un
Rho=0.590, se concluye que, la calidad del servicio juega un papel fundamental en
la satisfaccion del usuario, por lo tanto es importante que el hospital continte
esforzandose por mejorar la calidad del servicio que presta a fin de garantizar en el

usuario de manera constante la satisfaccion de sus usuarios.

En Puno, Mamani (2022) analizé la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad de Puno, siendo el objetivo conocer como estan
vinculadas las variables, para lo cual se usé el enfoque cuantitativo, el tipo
correlacional, siendo la muestra 368 usuarios, siendo estos encuestados con dos
cuestionarios, Se encontré que el 55.2% de los encuestados considera que la
calidad del servicio es regular y el 47.4% expresa estar parcialmente satisfecho.
Ademas, se obtuvo un valor de Rho de 0.690, se concluye que si mejorara la calidad
en los servicios ofrecidos por una municipalidad se generaria una mayor
satisfaccion en los usuarios, lo que a su vez puede traducirse en una mejor imagen
de la municipalidad, mayor confianza en las autoridades locales y una comunidad

mas comprometida y participativa.



En el ambito local en Cajamarca, esta Burgos (2022) analizé la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad de la zona, siendo el
objetivo comprender como estan asociadas las variables para lo cual se utiliza el
enfoque cuantitativo, el tipo correlacional, siendo la muestra 325 usuarios, siendo
estos encuestados con dos cuestionarios, Se encontr6 que el 78% de los
encuestados considera que la calidad del servicio es regular y el 52% expresa estar
parcialmente satisfecho. Ademas, se obtuvo un valor de Rho de 0.522, se concluye
gue la manera en que los trabajadores de la entidad prestan el servicio y su
capacidad para cumplir con las expectativas de los usuarios son factores clave que
influyen en la percepcion positiva de los usuarios. Por lo tanto, mejorar la calidad
del servicio podria ser una estrategia efectiva para aumentar la satisfaccion de los

ciudadanos que utilizan los servicios.

En Cajamarca, Leonardo (2022) llevé a cabo un analisis de la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad de Cajamarca, con el
objetivo de entender como se relacionan estas variables. Para esto, se empled un
enfoque cuantitativo y un disefio correlacional, encuestando a una muestra de 325
usuarios con dos cuestionarios. Los resultados revelaron que el 45% de los
encuestados considera la calidad del servicio como regular y el 47% se siente
parcialmente satisfecho. Ademas, se obtuvo un valor de Rho de 0.779, lo cual indica
una correlacion fuerte y positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario, Por lo tanto, la Municipalidad deberia enfocarse en éareas criticas de
servicio que necesitan mejoras, ya que esto probablemente resultara en mayores

niveles de satisfaccion entre los ciudadanos.

En Chota, Vasquez (2021) realiz6 un estudio sobre la calidad del servicio y
la satisfaccion del usuario en la Municipalidad de la Chota, con el propésito de
comprender la relacion entre estas variables. Para ello, se utiliz6 un enfoque
cuantitativo y un disefio correlacional, no experimental encuestando a una muestra
de 35 usuarios mediante cuestionarios. Los resultados sefalan que el 52% de los
encuestados considera que la calidad es regular. Segun el 48%, esto se debe a la
poca seguridad que perciben ser atendidos, y un 42% menciona que los
trabajadores a veces solucionan sus quejas. Ademas, el 38% de los encuestados

sefalé que la infraestructura es poco refrescada. Esto ha llevado a que el 48.3%



de los encuestados se sienta regularmente satisfecho. En cuanto a la correlacion,
se encontré un Rho de 0.597, lo que indica una relacion significativa entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del usuario. Se concluy6 que la calidad del servicio es
un factor crucial que contribuye a la satisfaccion del usuario. Por lo tanto, las
empresas que buscan mejorar la satisfaccion de sus clientes deben enfocarse en

mejorar la calidad de sus servicios.

Modelo de calidad de servicio las Cinco Dimensiones de SERVQUAL:
Desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry, en el afio de 1988 este modelo
identifica cinco dimensiones clave de la calidad del servicio: como son (1)
Tangibles: La apariencia de las instalaciones, equipos y personal (2) Confiabilidad:
prestar el servicio prometido. (3) Responsabilidad: La disposicion de ayudar a los
clientes. (4) Seguridad: ElI conocimiento y la cortesia de los empleados. (5)
Empatia: La atencién individualizada (Guerrero, 2023). Modelo de Calidad del
Servicio de Gronroos: divide la calidad en dos dimensiones: (1) Calidad Técnica
(Resultado): Lo que el cliente recibe en términos de resultado final. (2) Calidad

Funcional (Proceso): Como se proporciona el servicio (Castillo et al., 2020)

La Teoria de la Calidad Total (TCT) es un enfoque gerencial que busca
mejorar continuamente la calidad de los productos y servicios ofrecidos por una
organizacion. Se desarrolld principalmente a partir de las contribuciones de varios
expertos y académicos en el campo de la gestion de la calidad. Algunos de los
principales contribuyentes incluyen W. Edwards Deming, Joseph M. Juran, Philip
B. Crosby y Kaoru Ishikawa, entre otros. Esta teoria se centra en la participacion
de todos los empleados de una organizacion en el proceso de mejora continua de
la calidad. En lugar de considerar la calidad como un aspecto aislado o
responsabilidad de un departamento especifico, promueve una cultura
organizacional donde todos los niveles y funciones contribuyen activamente a la
mejora de los productos, servicios y procesos. Esto incluye aspectos como la
identificacion y satisfaccion de las necesidades del cliente, la reduccion de costos
derivados de defectos y la mejora de la eficiencia operativa. Las ideas que
sustentan la TCT comenzaron a formarse a principios del siglo XX, especialmente

con el trabajo de pioneros como Deming y Juran en la década de 1950, el término
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"Calidad Total" se populariz6 mas ampliamente en las décadas de 1980 y 1990
(Guerrero, 2023).

La calidad del servicio es un concepto multifacético que se refiere a la
excelencia y superioridad de un servicio, evaluada a partir de la percepcion del
usuario. Se trata de un conjunto de caracteristicas que hacen que un servicio sea
satisfactorio para el cliente, cumpliendo o superando sus expectativas. La medicion
de la calidad del servicio se realiza a través de diversos métodos, como encuestas
de satisfaccion, andlisis de quejas y sugerencias, y grupos focales. La informacion
obtenida a través de estos métodos permite a las empresas identificar sus
fortalezas y debilidades en la prestacion de servicios, y tomar medidas para mejorar
la calidad del servicio que ofrecen (Ruiz y Delgado, 2020).

Segun Huamani et al. (2022) se define como un concepto mental que los
usuarios o consumidores tienen sobre un servicio, basado en sus necesidades que
se agrupan en elementos tangibles, capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia y
seguridad. Esta percepcion esta estrechamente vinculada con la satisfaccion de los
usuarios, ya que recibir servicios de calidad tiende a generar mayor satisfaccion,
complacencia y fomenta la repeticion de acciones o transacciones con la entidad

prestadora de servicios

Segun Mejia (2023) las dimensiones, se han tomado las desarrolladas por
Parasuraman, Zeithaml y Berry, en el afio de 1988 (1) La dimension de elementos
tangibles se refiere a componentes que logran volver real fisicamente al servicio
como el equipo, el mobiliario de la institucion usado para el desarrollo de las
funciones, el aspecto exterior de la institucién, la apariencia del personal como el
uniforme, la limpieza y pulcritud con la que luce, el entorno del ambiente, que abarca
la temperatura, el ruido y la ventilacion, comodidad y otros. (2) la empatia,
comprende la atencion de manera individual y Unica que brinda los trabajadores de
la empresa hacia los clientes, con el propésito de comprender y responder
adecuadamente a las necesidades, emociones y circunstancias de los clientes. Es
la habilidad de ponerse en el lugar del cliente, percibir sus preocupaciones y
sentimientos, y actuar con sensibilidad y comprension hacia ellos. (3) fiabilidad, es
el cumplimiento de los servicios en términos de calidad, cantidad y tiempo a los

clientes que la empresa ha ofrecido prestar es decir cumpliendo las expectativas
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del cliente, sin errores ni fallos significativos, este cumplimiento de la empresa
genera que el cliente muestre compromiso y confianza hacia ello. (4) Capacidad de
respuesta, es la disponibilidad y rapidez que tiene los trabajadores de una
organizacion para atender los problemas, requerimientos o quejas que presentan
determinados clientes, esto implica estar disponible cuando se requiere ayuda,
ofrecer asistencia de manera oportuna y resolver las situaciones de manera efectiva
para garantizar la satisfaccion del cliente. (5) seguridad es la confianza y
tranquilidad que los clientes experimentan al recibir los servicios de los trabajadores
o0 interactuar con una organizacion, bajo este contexto el cliente debe experimentar
seguridad, es decir confianza en el servicio, debe sentirse protegido fisicamente
mientras usa el servicio, asimismo la empresa debe asegurar la proteccién de los

datos del cliente.

Teorias de satisfaccion, se tiene (1) la Disconformidad de las Expectativas:
Esta sugiere que la satisfaccion del cliente se basa en la comparacion entre las
expectativas previas del cliente y el desempefio real del producto o servicio. Si el
desempefio excede las expectativas, el cliente estara satisfecho; si no, estara
insatisfecho. (2) Teoria de la Equidad: Propone que los clientes evaltan la equidad
de una transaccién comparando lo que aportan (esfuerzo, tiempo, dinero) con lo
gue reciben a cambio (calidad, valor, beneficios). Si perciben que la relacidon es
justa, estaran satisfechos; si no, estaran insatisfechos. (3) la teoria de los Dos
Factores llamada también de Herzberg: Originalmente aplicada al ambito laboral,
esta teoria sugiere que hay factores motivadores (que aumentan la satisfaccion) y
factores higiénicos (cuya ausencia causa insatisfaccion). Aplicada a la satisfaccion
del cliente, los factores motivadores podrian ser caracteristicas excepcionales del
producto, mientras que los factores higiénicos son expectativas basicas que deben
cumplirse (Silva et al., 2021).

Definicidn tedrica de la variable satisfaccion de cliente, segiin Romero et al.
(2023) la satisfaccion del cliente se define como el grado de satisfaccion o estado
de animo altamente positivo de un individuo, el cual resulta de confrontar la
experiencia real que tiene el cliente de un producto o servicio con las expectativas
gue tenia previamente es decir antes de consumirlo. Cuando la experiencia del

cliente cumple o supera las expectativas que esta tenia, se tiende a generar
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satisfaccion. Por otro lado, si la experiencia que el cliente han tenido no cumple con
las expectativas previas, la situacion puede llevar a la insatisfaccion o

disconformidad del cliente.

La satisfaccion del cliente se define como el grado en que un producto o
servicio cumple o supera las expectativas del cliente. Es una medida de cémo los
productos y servicios suministrados por una empresa cumplen o superan las
expectativas del cliente. La satisfaccion del cliente es un indicador clave del
rendimiento de una empresa y su capacidad para cumplir con las expectativas del
mercado (Silva et al., 2021).

Dimensiones de la variable, (1) Rendimiento percibido, se refiere a la
evaluacion subjetiva que hace un cliente sobre cdmo un producto o servicio ha
cumplido con sus necesidades y expectativas. Es una percepcion individual que
puede variar de una persona a otra, basada en la experiencia directa con el
producto o servicio (Miranda et al., 2021). (2) Las expectativas son las creencias
anticipadas de los clientes sobre el desempefio de un producto o servicio antes de
consumirlo. Se forman a partir de experiencias previas, publicidad,
recomendaciones, y necesidades personales. Pueden ser altas o bajas, segun la
informacion y las experiencias previas del cliente, cabe sefialar que las expectativas
no satisfechas generan insatisfaccion en el cliente. (3) El nivel de satisfaccion es el
grado en que un producto o servicio cumple o supera las expectativas del cliente.
Es una medida de la contentacién del cliente con el desempefio percibido del
producto o servicio, se caracteriza por que depende de la comparacién entre
expectativas y rendimiento percibido, puede medirse en diferentes niveles (muy
satisfecho, satisfecho, neutral, insatisfecho, muy insatisfecho) y afecta la lealtad del
cliente, la probabilidad de recomendaciones y las futuras decisiones de compra
(Miranda et al., 2021).

Datos y hallazgos importantes, desde la perspectiva del usuario peruano
de los servicios brindados por las municipalidades en Peru se ha identificado que
segun un 70.7% de los analizados el equipo tecnolégico no es moderno, lo cual
limita el desarrollo de las funciones de los trabajadores, un 69.2% de la muestra
expresa que los ambientes de los municipios son antiguos, con distribuciones de

los ambientes inadecuadas, lo que origina incomodidad para los usuarios cuando
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se aproximan a los ambientes del municipio; un 62% dice que los trabajadores no
lucen el uniforme de trabajo de manera limpia y ordenada, un 73% manifiesta que
los equipos como escritorios, sillas, computadoras lucen descuidadas, causando

esto descontento y desconfianza en el usuario.

Igualmente, un 40.1% dice que las oficinas en las que se atienden a los
usuarios no se muestran limpias y tampoco ordenadas, un 49.5% manifiesta que
las instalaciones de los municipios son poco confiables ya que las instalaciones de
luz, agua estan descuidadas, un 54.2% dice no confiar el personal que labora en la
municipalidad debido a los casos de corrupcién de funcionarios que se han
expuesto a la sociedad, un 55.8% dice que la informacién brindada por los
trabajadores de la municipalidad no es confiable, ya que la mayoria de ellos no
estan capacitados, un 62.4% indica que la atencién virtual es inadecuada ya que
las respuestas a las solitudes de los usuarios tienen un tiempo de respuesta o
resolucién muy lenta, un 58.8% dice que la comunicacién que se desarrolla en el
municipio es deficiente por que los tramites son burocraticos, un 62.4% manifiesta
gue la atencioén no se realiza de manera oportuna, un 67.8% dice que los reclamos
no se resuelven, lo que genera frustracién y descontento entre los ciudadanos,
disminuyendo la confianza en las autoridades municipales y en su capacidad para

gestionar los problemas de la comunidad;

Agregado a lo anterior, un 52.1% indica percibir que el personal no esta
técnicamente capacitado para atender a los usuarios, un 53.6% de los encuestados
dice que el personal de la municipalidad muestra poca empatia ante las
necesidades o requerimientos de los usuarios; lo mencionado ha originado
desconfianza generalizada en las instituciones municipales, lo que dificulta la
cooperacion y el respeto entre la ciudadania y la administracion, igualmente esta
ocasionando menos probabilidad de que participen en procesos civicos y
democraticos, como votaciones, consultas y otras formas de participacion

comunitaria.
Dentro del marco conceptual se tiene a la terminologia siguiente:

Atencion al Cliente: Proceso de interaccién con los usuarios para resolver sus

necesidades, inquietudes y problemas de manera efectiva y satisfactoria.
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Benchmarking: Proceso de comparar los servicios y practicas de una organizacion

con los mejores del sector para identificar areas de mejora.

Calidad de Servicio: Medida de como un servicio cumple con las expectativas y
necesidades de los clientes, evaluando factores como eficiencia, eficacia, y

satisfaccion.

Ciclo de Servicio: Serie de pasos o etapas que un cliente experimenta al interactuar
con un servicio, desde el primer contacto hasta la resolucion del problema o la

satisfaccion de la necesidad.

Encuesta de Satisfaccion: Herramienta para recolectar opiniones de los clientes
sobre su experiencia con el servicio, utilizada para evaluar y mejorar la calidad del

mismo.

Gestion de Reclamos: Proceso de recibir, registrar, evaluar y resolver quejas y

reclamos de los clientes de manera eficiente y satisfactoria.

Experiencia del Cliente: Percepcion y sentimientos del cliente sobre la totalidad de

Sus interacciones con una organizacion y su servicio.

Lealtad del Cliente: Medida en que los clientes siguen eligiendo los servicios de una

organizacion debido a experiencias positivas y satisfaccion con el servicio recibido.

Expectativas del Cliente: Anticipaciones que los clientes tienen sobre la calidad y
los resultados del servicio basado en experiencias previas y la reputacion de la

organizacion.
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.  METODOLOGIA
3.1. Tipo deinvestigacion.

Teniendo en cuenta la finalidad de la investigacion, se tomo la basica, en
el sentido que el propdsito principal del estudio es ampliar los saberes cientificos
de las variables examinadas, asimismo no se tendra una aplicacion practica de
manera inmediata (Medina et al., 2023).

Segun el tipo de datos se empled la cuantitativa, debido a que los datos
analizados seran numeéricos, igualmente para proceder a desarrollar las hipotesis
de estudio se ha tenido a bien usar la estadistica (Medina et al., 2023).

En relaciona al alcance en el tiempo fue transversal, en el sentido que se
analiz6 el estado actual de la muestra en un momento especifico (Ruiz y
Valenzuela, 2022).

Segun el alcance, se tomo el correlacional, ya que se buscé conocer la

vinculacion entre las variables destinadas a estudiarse (Ruiz y Valenzuela, 2022).

3.2. Disefo de investigacion.

El disefio usado fue el no experimental, debido a que los datos no han
tenido maniobra alguna, estos solo fueron observados en su ambiente y como tal

se examinaron (Sanchez et al., 2020).

O1

02

M: usuarios de la Municipalidad de las Pirias
O1: Calidad de servicio
0O2: Satisfaccion del Usuario

r: Relacién
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3.3. Variables y operacionalizacion.

Variable uno: Calidad de servicio
Definicion conceptual

Segun Huamani et al. (2022) se define como un concepto mental que los
usuarios o consumidores tienen sobre un servicio, basado en sus necesidades que
se agrupan en elementos tangibles, capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia y
seguridad. Esta percepcion esta estrechamente vinculada con la satisfaccion de los
usuarios, ya que recibir servicios de calidad tiende a generar mayor satisfaccion,
complacencia y fomenta la repeticion de acciones o transacciones con la entidad

prestadora de servicios

Definicion operacional
Las dimensiones, se han tomado de Parasuraman, Zeithaml y Berry, en el
afio de 1988, siendo: elementos tangibles, empatia, fiabilidad, capacidad de

respuesta y seguridad.

Variable dos: Satisfacciéon del usuario
Definicion conceptual

Se define como el grado en que un producto o servicio cumple o supera las
expectativas del cliente. Es una medida de como los productos y servicios
suministrados por una empresa cumplen o superan las expectativas del cliente. La
satisfaccion del cliente es un indicador clave del rendimiento de una empresa y su

capacidad para cumplir con las expectativas del mercado (Silva et al., 2021).

Definicién operacional

Las dimensiones que analizan la variable son: rendimiento percibido,

expectativas y nivel de satisfaccion.

3.4. Poblacién, muestray muestreo.
Poblacién
Grupo de elementos que comparten caracteristicas en comun y que son de
interés para el investigador, cabe sefalar que de dichos elementos se van a extraer
las conclusiones (Hadi et al., 2023). Para este caso se tomard en cuenta a la

poblacion del distrito de la Pirias que son en total de 3899.
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Criterios de inclusién: forman parte de la poblacion de estudio los vecinos del
distrito de las Pirias que acuden a la municipalidad a solicitar los servicios, usuarios
mayores de 18 afios de edad, igualmente serdn investigadas personas dispuestas
a proporcionar informacion y que puedan comunicarse claramente en el idioma en

el que se lleva a cabo la investigacion.

Criterios de exclusion: No seran investigados personas que no viven dentro de
los limites de la municipalidad, menores de 18 afios, salvo si hay un enfoque
especifico en adolescentes y se obtiene el consentimiento adecuado, individuos
gue no han utilizado ningun servicio municipal en los dltimos 12 meses y empleados
de la municipalidad o personas con conflictos de interés que puedan sesgar los

resultados de la investigacion.
Muestra

Es una porcidon de elementos que representa a las caracteristicas de la
poblacién. Cabe sefialar que, la muestra se selecciona para realizar un estudio que
permita inferir conclusiones sobre toda la poblacién sin tener que investigar a cada
miembro de esta (Hadi et al., 2023). Para esta investigacion se us6 como tal a 94

usuarios (anexo 4).
Muestreo

Es el proceso mediante el cual se selecciono la muestra de una poblacién
para realizar un estudio, para este caso se utilizé el muestreo probabilistico, de tipo
aleatorio simple ya que cada miembro de los vecinos de las Pirias tuvo una

probabilidad conocida y no nula de ser seleccionado (Hadi et al., 2023).

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.
Técnica
Es el conjunto de procedimientos que utilizé el investigador para obtener
los datos de una determinada muestra, en este caso se empled la encuesta
personal, esta se entiende como un formato estandarizado de preguntas que se

encuentran relacionadas con el tema analizado (Arias, 2021).

18



Instrumento

Reunién de preguntas que tienen como objetivo examinar la percepcion
gue tiene una muestra de las variables de estudio en el medio que la rodea, cabe
sefalar que para este caso las preguntas del cuestionario fueron cerradas, con

respuestas pre establecidas, de opcion multiple y en escala de Likert (Arias, 2021).

Validez

se refiere a la exactitud con que las preguntas de un cuestionario evalGan a
las variables, para este caso se necesitd la opinién de tres expertos en temas
administrativos a fin de asegurar que las preguntas sean las mas representativas
del tema (Medina et al., 2023).

Fiabilidad

Se refiere a la consistencia de los resultados obtenidos por el cuestionario,
este es fiable si proporciona resultados similares en condiciones consistentes, cabe
sefalar que el valor de fiabilidad fue obtenido empleando el Alfa de Cronbach del
SPSS Vs 27, ademas para aceptar un cuestionario el indicador del Alfa debe ser
mayor de 0.70 (Medina et al., 2023).

3.6. Procedimiento de recoleccion de datos e informaciones.

El proceso de obtencion de datos de la muestra se inicia con la solicitud de
permiso a la autoridad municipal para ejecutar la investigacion, obtenida esta se
coordina con dicha autoridad la fecha y hora de la administracion de la encuesta,
por otro lado, se elabora, valida y analiza la fiabilidad de los instrumentos;
seguidamente de administra la encuesta a la muestra seleccionada para lo cual se
tiene en cuenta los criterios de inclusion y exclusion; finalmente se elabora la base
de datos, se procesa la informacion y se presenta en tablas y figuras segun lo

requiera los objetivos de estudio.

3.7. Técnicas de procesamiento y andlisis de datos.

Los datos se procesaron en dos partes, en primer lugar, se efectud el
analisis descriptivo, es decir que procesados los datos estos se presentan en tablas
y figuras en funcion de las frecuencias y porcentajes, con proposito de comprender
las patrones y tendencias de los datos en conjunto; en segundo lugar, se efectud el
andlisis inferencial para el cual empleando las correlaciones se comprueban las

hipétesis de estudio.
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IV.  ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS.

En esta seccion se lleva a cabo se lleva una evaluacion exhaustiva de los
datos recopilados durante la investigacion. Aqui se interpretan los resultados
obtenidos, se comparan con los objetivos y las hipotesis planteadas, y se discuten

sus implicaciones.

Tabla 1 Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio 176 94 ,000
Satisfaccion del usuario 227 94 ,000

Nota. Datos de la encuesta

Los resultados de la prueba de Kolmogorov-Smirnov sugieren que tanto los datos
sobre la calidad de servicio como los datos sobre la satisfaccion del usuario no se
distribuyen normalmente. Este hallazgo es importante para decidir qué técnicas
estadisticas aplicar en analisis posteriores, en tal sentido se emple6é el Rho de
Spearman.

Objetivo general:

Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el
area de rentas

Hipo6tesis General

Ha: La calidad de servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion del
usuario en el area de rentas

HO: La calidad de servicio no se relaciona significativamente con la satisfaccion del

usuario en el area de rentas
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Tabla 2 Relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario

V1 V2
Rho de Calidad de Correlacion 1,000 ,928™
Spearman servicio (V1) Sig. . ,000
N 94 94
Satisfaccion del Correlacion ,928™ 1,000
usuario (V2) Sig. ,000 .
N 94 94

Nota. La correlacion es significativa

Teniendo en cuenta el Rho de Spearman, se identificd en la tabla una correlacion
de 0,928 siendo esta una correlacion positiva perfecta, entre las variables
examinadas en la investigacion; en la misma linea se observa una Sig. = 0.000 esto
indica que la correlacion observada es estadisticamente significativa; por lo que se
acepta la hipotesis alterna de investigacion.

En tal sentido se debe identificar y abordar los aspectos de la calidad del servicio
gue necesitan mejorar, para lo cual se puede utilizar encuestas y otras herramientas
para monitorear la satisfaccion del cliente y detectar cualquier cambio en la

percepcion de la calidad del servicio.

Objetivo especifico uno

Establecer la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario en el area de
rentas

H1: La fiabilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario en
el area de rentas

HO: La fiabilidad no se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario

en el area de rentas
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Tabla 3 relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario

V1D1 V2
Rho de Fiabilidad (V1D1) Correlacion 1,000 771"
Spearman Sig. . ,000
N 94 94
Satisfaccion del  correlacion 7717 1,000
usuario (V2) Sig. ,000 .
N 94 94

Nota. La correlacion es significativa.

Teniendo en cuenta el Rho de Spearman, se identifica en la tabla una correlacion
de 0,771 siendo esta una correlacion positiva muy fuerte, entre las variables
examinadas en la investigacion; en la misma linea se observa una Sig. = 0.000 esto
indica que la correlacion observada es estadisticamente significativa; por lo que se
acepta la hipotesis alterna de investigacion.

Como podemos observar en este estudio, la confiabilidad es un factor clave para
garantizar la satisfaccion de los ciudadanos. Cuando los vecinos perciben que los
servicios municipales en el area de rentas son confiables, son mas propensos a
sentirse satisfechos con la gestion municipal y a participar activamente en la

comunidad.

Objetivo especifico dos

Sefialar la relaciéon entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario en
el area de rentas

HO: la capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la satisfaccion
del usuario en el &rea rentas

H1: la capacidad de respuesta no se relaciona significativamente con la satisfaccion

del usuario en el area de rentas
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Tabla 4 relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario

V1D2 V2
Rho de Capacidad de Correlacion 1,000 ,829"
Spearman respuesta (V1D2) Sig. . ,000
N 94 94
Satisfaccion de Correlacion ,829” 1,000
usuario (V2) Sig. ,000 .
N 94 94

Nota. correlacion es significativa

Teniendo en cuenta el Rho de Spearman, se identifica en la tabla una correlacion
de 0,829 siendo esta una correlacién positiva fuerte, entre las variables examinadas
en la investigacién; en la misma linea se observa una Sig. = 0.000 esto indica que
la correlacion observada es estadisticamente significativa; por lo que se acepta la
hipdtesis alterna de investigacion.

Hay una fuerte y significativa correlacion positiva entre la capacidad de respuesta
y la satisfaccion del usuario en tu muestra de 94 observaciones. Esto sugiere que
mejorar la capacidad de respuesta podria llevar a una mayor satisfaccion del
usuario.

Existe una relacion positiva muy fuerte entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario. Esto significa que a medida que los empleados
municipales responden mas rapido y de manera mas eficiente, la satisfaccion de

los ciudadanos aumenta notablemente.

Objetivo especifico tres

Conocer la relaciéon entre la seguridad y la satisfaccion del usuario en el area de
rentas de la Municipalidad distrital de las Pirias, Jaén -2024,

H1: La seguridad se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario en
el area de rentas.

HO: La seguridad no se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario

en el area de rentas.
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Tabla 5 relacion entre la seguridad y la satisfaccion del usuario

V1D3 V2
Rho de Seguridad correlacion 1,000 ,904"
Spearman (V1D3) Sig. . ,000
N 94 94
satisfaccién del  Coeficiente de ,904” 1,000
usuario (V2) correlacién
Sig. ,000 .
N 94 94

Nota. La correlacion es significativa

Existe una relacion positiva extremadamente fuerte entre "Seguridad” (V1D3) y
"Satisfaccion del usuario” (V2). Esto significa que, a medida que la percepcion de
seguridad mejora, la satisfaccién de los ciudadanos con los servicios municipales
también aumenta significativamente. En relacion a la significancia (p-valor = 0.000),
se entiende que la probabilidad de que esta correlacion ocurra por azar es
extremadamente baja, confirmando una relacibn real y estadisticamente
significativa entre la seguridad y la satisfaccion del usuario.

Estos resultados sugieren que enfocarse en mejorar la seguridad no solo hara mas
seguros a los ciudadanos, sino que también incrementara significativamente su
satisfaccion con los servicios municipales. Una mejor percepcion de seguridad
puede fortalecer la relacion entre la municipalidad y la comunidad, promoviendo
una percepcion positiva de la gestion municipal y fomentando la confianza y

cooperacion ciudadana.

Objetivo especifico cuatro

Establecer la relaciéon entre la empatia y la satisfaccién del usuario en el area de
rentas de la Municipalidad distrital de las Pirias, Jaén -2024.

Ha: la empatia se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario en el
area de rentas

HO: la empatia no se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario en

el area de rentas
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Tabla 6 relacion entre la empatia y la satisfaccion del usuario

V1D4 V2
Rho de Empatia (V1D4) correlacion 1,000 ,928™
Spearman Sig. . ,000
N 94 94
Satisfaccion del correlacion ,928" 1,000
usuario (V2) Sig. ,000 .
N 94 94

Nota. La correlacion es significativa.

Teniendo el coeficiente de Correlacion de Spearman (0.928), existe una relacién
positiva extremadamente fuerte entre "Empatia” (V1D4) y "Satisfaccion del usuario”
(V2). Esto indica que cuando los empleados municipales muestran mayor empatia
hacia los ciudadanos, la satisfaccion de estos con los servicios municipales
aumenta significativamente.

El p-valor de 0.000 sugiere que la probabilidad de que esta correlacion ocurra por
azar es extremadamente baja, confirmando una relacién real y estadisticamente
significativa entre la empatia y la satisfaccion del usuario.

Estos resultados sugieren que mejorar la empatia en el trato hacia los ciudadanos
no solo incrementard la satisfaccién con los servicios municipales, sino que también
fortalecera la relacion entre la municipalidad y la comunidad. Una mayor empatia
puede promover una percepcion positiva de la gestion municipal, fomentar la
confianza y cooperacién ciudadana, y contribuir a un ambiente mas armonioso y

colaborativo en la comunidad.

Objetivo especifico cinco

sefalar la relacion entre los aspectos tangibles y la satisfaccion del usuario en el
area de rentas de la Municipalidad distrital de las Pirias, Jaén -2024.

Ha: los aspectos tangibles se relacionan significativamente con y la satisfaccion del

usuario en el area de rentas.

HO: los aspectos tangibles no se relacionan significativamente con y la satisfaccion

del usuario en el area de rentas.

25



Tabla 7 relacion entre los aspectos tangibles y la satisfaccion del usuario

V1D5 V2
Rho de Aspectos correlacion 1,000 771"
Spearman tangibles (V1D5) Sig. . ,000
N 94 94
Satisfaccion del  correlacion , 7717 1,000
usuario (V2) Sig. ,000 .
N 94 94

Nota. La correlacion es significativa

La correlacion de Spearman de 0.771 indica una correlacién positiva fuerte entre
los aspectos tangibles y la satisfaccion del usuario. Esto sugiere que a medida que
la percepcion de los aspectos tangibles (como las instalaciones fisicas, el equipo,
etc.) mejora, la satisfaccion del usuario también tiende a aumentar. La significancia
de 0.000 indica que esta correlacion no es resultado del azar y es altamente
significativa.

El andlisis indica que mejorar los aspectos tangibles de la municipalidad puede
tener un impacto significativo en la satisfaccion de los usuarios. Por lo tanto, se
recomienda que la administracibn municipal preste atencion a estas areas y
considere invertir recursos en mejoras tangibles para aumentar la satisfaccion de

la comunidad con los servicios municipales.

Discusiones

En la investigacion se tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el area de rentas, siendo los
hallazgos un valor de Rho de Spearman de 0,928, lo cual evidencia una correlacion
positiva perfecta, entre las variables examinadas; en la misma linea se observa una
Sig. = 0.000 esto indica que la correlacibn observada es estadisticamente
significativa; por lo que se acepta la hipoétesis alterna de investigacion. Esto se
alinea a lo sefialado por

Naranjo (2020) nombrado calidad de servicio y satisfaccion del usuario del IESS,
siendo la finalidad diagnosticar la satisfaccion que presenta el usuario con la calidad
de servicio ofrecida, para lo cual se utilizé el tipo correlacional, no experimental, con

382 personas como muestra analizadas con encuestas, se hallo que el 76.4% esté
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insatisfecho con la capacidad de atencion del personal, el 47.6% se encuentra
insatisfecho con la seguridad del establecimiento, el 33.8% esta insatisfecho con la
empatia mostrada por el personal, esta situacion ha desencadenado que los
usuarios institucién en un 58% se encuentren regularmente insatisfechos con el
servicio brindado por la institucion, igualmente se ha identificado que las variables
se corresponden ya que el valor de relacién fue Rho = 0.626, se concluyé que,
existe una correlacion moderadamente fuerte entre estas dos variables. En otras
palabras, por cada unidad de aumento en la calidad del servicio, se puede esperar

un engrandecimiento de 0.626 unidades en la satisfaccion del usuario.

En tal sentido se debe identificar y abordar los aspectos de la calidad del servicio
gue necesitan mejorar, para lo cual se puede utilizar encuestas y otras herramientas
para monitorear la satisfaccion del cliente y detectar cualquier cambio en la

percepcion de la calidad del servicio.

asimismo dentro de los objetivos especificos se tiene: Establecer la relacion entre
la fiabilidad y la satisfaccion del usuario en el area de rentas de la Municipalidad
distrital de las Pirias, Jaén -2024, sefialar la relacion entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion del usuario en el area de rentas de la Municipalidad
distrital de las Pirias, Jaén -2024, conocer la relacion entre la seguridad y la
satisfaccion del usuario en el area de rentas de la Municipalidad distrital de las
Pirias, Jaén -2024, establecer la relacion entre la empatia y la satisfaccion del
usuario en el area de rentas de la Municipalidad distrital de las Pirias, Jaén -2024 y
sefalares la relacion entre los aspectos tangibles y la satisfaccion del usuario en el
area de rentas de la Municipalidad distrital de las Pirias, Jaén -2024.
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V.

CONCLUSIONES.

1.

Se determind que, usando el Rho de Spearman, se identifico una
correlaciéon de 0,928 siendo esta positiva perfecta; en la misma linea
se observé una Sig. = 0.000 esto indicd que la correlacion observada
es estadisticamente significativa; por lo que se acepta la hipotesis
alterna de investigacion, es decir que si existe relacion entre calidad
de servicio y la satisfaccion del usuario

Se establecié que, en el uso del Rho de Spearman, se obtuvo una
correlacion de 0,771 siendo esta positiva muy fuerte; en la misma
linea se observa una Sig. = 0.000 esto indica que la correlacion
observada es estadisticamente significativa; por lo que se acepta la
hipotesis alterna de investigacion, es decir hay relacion entre la
fiabilidad y la satisfaccion del usuario.

Se sefialé que con el emple6é del Rho de Spearman, se tuvo una
correlaciéon de 0,829 siendo esta positiva perfecta, en la misma linea
se observa una Sig. = 0.000 esto indica que la correlacion observada
es estadisticamente significativa; por lo que se acepta la hipotesis
alterna de investigacion si existe relacion entre la seguridad y la
satisfaccion del usuario.

Se conocidé que con el empled del Rho de Spearman, se tuvo una
correlacion de 0,904 siendo esta positiva fuerte, en la misma linea se
observa una Sig. = 0.000 esto indica que la correlacién observada es
estadisticamente significativa; por lo que se acepta la hipotesis
alterna de investigacion si existe relacion entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion del usuario.

Se establecio que con el empleé del Rho de Spearman, se tuvo una
correlacién de 0,928 siendo esta positiva muy fuerte, en la misma
linea se observa una Sig. = 0.000 esto indica que la correlacion
observada es estadisticamente significativa; por lo que se acepta la
hipodtesis alterna de investigacion si existe relacion entre la empatia y

la satisfacciéon del usuario.
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VI.

RECOMENDACIONES

Al jefe del area de rentas se le recomienda

1.

Implementar la estrategia de cumplimiento de plazos, para lo cual es
necesario establecer y cumplir plazos claros para la resolucion de tramites;
igualmente se sugiere coordinar la estrategia de informacion precisa, en ese
sentido se debe asegurar que la informacién proporcionada a los usuarios
sea correcta y consistente; con el propdsito de mejorar la satisfaccion del
usuario.

Ejecutar la estrategia de transparencia en los procesos, para lo cual es
necesario hacer publicos los procesos y procedimientos, de manera que los
usuarios comprendan los pasos a seguir y las medidas de seguridad
implementadas; ademas se le sugiere implementar la estrategia de
proteccion de datos, por medio de la cual se debe asegurar que todos los
sistemas informaticos cumplan con las normativas de proteccion de datos,
para garantizar la privacidad y seguridad de la informacién del usuario.
Finalmente, se sugiere implementar la estrategia de seguridad fisica para lo
cual es necesario implementar medidas de seguridad en las oficinas de
atencion, como camaras de vigilancia y personal de seguridad, para crear
un ambiente seguro para los usuarios; con el propésito de mejorar la
satisfaccion del usuario.

Implementar la estrategia de reduccion de tiempos de espera, por medio de
la ejecucion de un sistema de turnos y citas previas para minimizar el tiempo
que los usuarios deben esperar; ademas se sugiere administrar la estrategia
de atencion en linea, por lo cual se debe desarrollar y promover plataformas
de atencion en linea para consultas y pagos de impuestos, permitiendo a los
usuarios resolver sus tramites sin necesidad de desplazarse, finalmente, se
sugiere, aplicar la estrategia de capacitacion continua, en tal sentido es
necesario capacitar regularmente al personal en la atencidn rapida y
eficiente al usuario asegurandose de que estén bien informados y puedan
resolver consultas de manera agil, con el propdsito de mejorar la satisfaccion
del usuario.

Implementar la estrategia de formacion en habilidades blandas mediante la

capacitacion al personal en habilidades de comunicacion y empatia para que
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puedan entender y atender mejor las necesidades y preocupaciones de los
usuarios. Ademas, se le aconseja efectuar la estrategia de atencion
personalizada para lo cual se debe asignar un representante para casos
especificos, permitiendo un seguimiento personalizado y mas cercano a los
usuarios con situaciones complejas, finalmente se debe ejecutar la
estrategia de escucha activa, en ese sentido es necesario fomentar una
cultura de escucha activa, donde el personal se tome el tiempo necesario
para entender las preocupaciones y sugerencias de los usuarios con el
propésito de mejorar la satisfaccion del usuario.

Otros investigadores

5. Mejorar la investigacion en relacion a la calidad de servicio y la satisfaccion
del usuario en la municipalidad, en tal sentido es importante adoptar un
enfoque integral y basado en evidencia, realizando un diagndéstico de la
situacion actual, por medio del uso de métodos cualitativos y cuantitativos,
usando las técnicas de encuestas y entrevistas, recogiendo los datos
directamente de los usuarios a través de encuestas de satisfaccion y
entrevistas para comprender sus necesidades y expectativas, finalmente se
sugiere aplicar la estrategia de analisis de quejas y sugerencias, para lo cual
es necesario examinar las quejas y sugerencias recibidas para identificar

patrones y areas recurrentes de insatisfaccion.
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Anexo 1 Matriz de operacionalizacion

ANEXOS.

cumplir con las expectativas del mercado (Silva et
al., 2021).

satisfaccion.

satisfaccion

Horarios y tiempos de entrega
Cumplimiento de entrega de servicio

. S Definicién . : Indicadores Escala de
Variable | Definicion Conceptual : Dimensiones L
operacional medicién
Segun Huamani et al. (2022) se define como un | Las dimensiones, Apariencia moderna.
concepto mental que los usuarios o consumidores | se han tomado de Elementos Instalaciones atractivas.
tienen sobre un servicio, basado en sus | Parasuraman, tangibles Empleados con apariencia pulcra.
necesidades que se agrupan en elementos | Zeithaml y Berry, Elementos materiales atractivos.
o) tangibles, capacidad de respuesta, fiabilidad, | en el afio de 1988, Capacidad de Conocimiento del servicio.
2 empatia y seguridad. Esta percepcion esta | siendo: elementos repspuesta Servicio rapido. Horarios adecuados
g estrechamente vinculada con la satlsfac_mén de los tanglbl,es, Dispuestos a ayudar
o usuarios, ya que recibir servicios de calidad tiende | empatia, Comportamiento confiable Ordinal
g a generar mayor satisfaccion, complacencia y | fiabilidad, Seguridad Amabilidad
8 fomenta la repeticién de acciones o transacciones | capacidad de Empleados tienen conocimientos
= con la entidad prestadora de servicios. respuesta y Atencién personalizada.
o seguridad. Empatia Se preocupan por los clientes.
Comprende las necesidades de los usuarios
Resolver problemas.
Fiabilidad Realizan bien el servicio.
Concluyen el servicio en el tiempo promedio.
Se define como el grado en que un producto o | Las dimensiones Rendimiento Identificacion y desempenio laboral
< servicio cumple o supera las expectativas del | que analizan la ibid Requerimiento de la poblacion
© cliente. Es una medida de como los productos y | variable son: percibido Ambiente laboral
[ .. .. . .
G 2 servicios suministrados por una empresa cumplen | rendimiento icio pbl dministrati
8 S 0 superan las expectativas del cliente. La | percibido, Expectativas gerwqo pu (;CCI’ y administrativo Ordinal
% g satisfaccion del cliente es un indicador clave del | expectativas y Xperiencia del Servicio
'*&)_g rendimiento de una empresa y su capacidad para | nivel de Nivel de Satisfaccion de los tramites y servicios




Anexo 2 Matriz de consistencia

Calidad de servicio y Satisfaccioén del usuario en el &rea de rentas de la Municipalidad distrital de las Pirias, Jaén -2024
Problema Objetivos Hipotesis Variable Dimensiones Métodos
Problema General Objetivo General Hipotesis General Variable 01 | Elementos Tipo de Inv.
¢COmo es la relacion entre la calidad de | Determinar la relacién entre la calidad de | La calidad de servicio se relaciona tangibles Bésica
servicio y la satisfaccion del usuario en el | servicio y la satisfaccion del usuario en el | significativamente con la satisfaccion del Capacidad
area de rentas de la Municipalidad distrital | area de rentas de la Municipalidad distrital | usuario en el area de rentas de la Municipalidad | Calidad de de respuesta Disefio de
de las Pirias, Jaén -2024? de las Pirias, Jaén -2024 distrital de las Pirias, Jaén -2024 servicio Inv.
Seguridad No
experimental
Empatia
Nivel:
Fiabilidad correlacional
Problemas especificos Objetivos Especificos Hipotesis especifica Variable 02 o Poblacion:
e ¢Como es larelacion entre la fiabilidad | ¢ Establecer la relaciéon entre la | o la fiabilidad se relaciona significativamente | Satisfaccion Rendimiento 3899
y la satisfaccion del usuario en el area fiabilidad y la satisfaccion del usuario con la satisfaccion del usuario en el areade | del usuario | percibido Muestra:
de rentas de la Municipalidad distrital en el area de rentas de la Municipalidad rentas de la Municipalidad distrital de las 94
de las Pirias, Jaén -2024?, distrital de las Pirias, Jaén -2024, Pirias, Jaén -2024, Técnicas:
e (COomo es la relacion entre la | e Sefialar la relacion entre la capacidad | e la capacidad de respuesta se relaciona Expectativas Encuesta
capacidad de respuesta y la de respuesta y la satisfaccion del significativamente con la satisfaccion del
satisfaccion del usuario en el area de usuario en el area de rentas de la usuario en el area de rentas de la Instrumento:
rentas de la Municipalidad distrital de Municipalidad distrital de las Pirias, Municipalidad distrital de las Pirias, Jaén - Cuestionario
las Pirias, Jaén -20247?, Jaén -2024, 2024.
e (,COmo es la relaciébn entre la | ¢ Conocer la relacién entre la seguridad | o la seguridad se relaciona
seguridad y la satisfaccion del usuario y la satisfaccion del usuario en el area significativamente con la satisfaccion del
en el éarea de rentas de la de rentas de la Municipalidad distrital usuario en el é&rea de rentas de la
Municipalidad distrital de las Pirias, de las Pirias, Jaén -2024, Municipalidad distrital de las Pirias, Jaén -
Jaén -2024?, e Establecer la relacion entre la empatia 2024.
. Nivel de

e ;Cbmo es la relacion entre la empatia
y la satisfaccion del usuario en el area
de rentas de la Municipalidad distrital
de las Pirias, Jaén -2024? y

e ;COmo es la relacibn entre los
aspectos tangibles y la satisfaccion del
usuario en el area de rentas de la
Municipalidad distrital de las Pirias,
Jaén -2024?

y la satisfaccion del usuario en el &rea
de rentas de la Municipalidad distrital
de las Pirias, Jaén -2024 y

e Sefialar la relacion entre los aspectos
tangibles y la satisfaccion del usuario
en el area de rentas de la Municipalidad
distrital de las Pirias, Jaén -2024.

La empatia se relaciona significativamente
con la satisfaccion del usuario en el area de
rentas de la Municipalidad distrital de las
Pirias, Jaén -2024 y

los aspectos tangibles se relacionan
significativamente con y la satisfaccion del
usuario en el &rea de rentas de la
Municipalidad distrital de las Pirias, Jaén -
2024

satisfaccion




Anexo 3: Instrumentos de evaluacion Cuestionario

Solicitamos su apoyo para el presente cuestionario, en el cual se vera una serie de
preguntas relacionados con la calidad de servicio y la satisfacciéon del usuario, que son
relevantes para el desarrollo de la investigacion. Por favor marcar con una (X) tu respuesta
segun corresponda su punto de vista 1: Nunca 2: Casi Nunca 3: A veces 4. Casi Siempre

5: Siempre Variable 1: Calidad de servicio

Variable 1: Calidad de servicio 1 2 3 4 5

Dimensién Fiabilidad

1. ¢El trabajador le brinda y explica de manera clara y
adecuada sobre los pasos o tramites para su atencién?

2. ¢Considera que los trabajadores estan demasiado
ocupados para responder las preguntas que realiza?
¢ Se le atiende a tiempo sus quejas y reclamos?

¢El trabajador le otorga el tiempo necesario para la
atencion?
5. ¢El servicio se presta en el tiempo sefialado

Dimensidn Capacidad de respuesta

6. ¢Muestran los trabajadores conocimiento para responder
oportunamente sus solicitudes?

7. ¢Los trabajadores realizan los servicios rapidos y de
calidad?

8. ¢ Esta conforme con el horario de atencién?

¢cLos trabajadores estan dispuestos a atender sus
requerimientos
Dimension seguridad

10. ¢El servicio de atencion que brindan los trabajadores
confiables?

11. ¢ El personal de atencion se muestra amables y cortés con
los usuarios?

12. ¢ El personal que lo atendié muestra dominio en su puesto
de trabajo?

Dimensién empatia

13. ¢ El personal efectlia una atencion personalizada?

14. ¢ El personal utiliza lenguaje sencillo durante su proceso de
atencion?
15. ¢Lainformacion que brindan es facil de entender?

16. ¢Ante un reclamo el jefe inmediato esta presto a salir y dar
solucion?
Dimensidn aspectos tangibles

17. ¢la institucion cuenta con buena infraestructura y
sefializacion de riesgos?

18. ¢lLas areas de administracion tributaria y rentas estan
debidamente ordenadas y limpias?

19. ¢La Municipalidad brinda los materiales suficientes para la
prestacion del servicio?

20. ¢El personal estad debidamente uniformado?




Variable 2: satisfaccién del usuario

Dimensién rendimiento percibido

21.

Siente que la Municipalidad esta identificado con usted.

22.

Se siente conforme con el desempefio de los
trabajadores de la municipalidad.

23.

Los servicios publicos que solicito son segun los
reguerimientos de la poblacion.

24,

Se siente comodo con el ambiente que ofrece la
Municipalidad al momento de realizar un tramite
administrativo.

25.

Le gusta la forma de trabajo de la Municipalidad

26.

El desempefio de los servidores publicos de dicha
entidad lo percibo como algo sin importancia

Dimensién expectativa

27.

Valoro el esfuerzo que brindan los trabajadores de la
municipalidad.

28.

Se recepciona el servicio de manera conforme

29.

Los servicios publicos y administrativos que brinda la
municipalidad es el esperado.

30.

En la municipalidad existen facilidades para una buena
experiencia en el servicio.

31.

La municipalidad se responsabiliza por cualquier
inconveniente en el servicio prestado

Dimensiéon: Nivel de satisfaccion

32.

Se siente insatisfecho con los precios para los tramites
gue establece la municipalidad

33.

Siente que recibe un buen servicio publico por la
municipalidad

34.

Siente que recibe un buen servicio administrativo por la
municipalidad

35.

Le satisface los horarios y tiempos de entrega de servicio
por parte de los servidores de la municipalidad.

36.

Le complace la cortesia de los trabajadores de la
municipalidad

37.

Estd satisfecho con las facilidades para realizar un
trdmite que brinda la entidad.

38.

Le satisface el cumplimiento de la entrega del servicio
publico segun sus necesidades especificas




Anexo 4 Céalculo de la muestra

N*Zz*p*q
d?x(N—1)+Z2xpx*q

3899%1.642%0.5% 0.5

n = =94
0.102(3899—1)+ 1.642*0.5% 0.5

Parametro Valor

N 3899
NC 90.00%
z 1.64
= 50.00%
Q 50.00%
e 10.00%

n=94
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FACULTAD DE COMUNICACION, EMPRESA Y NEGOCIOS
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES:
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12

13

14.

Apellidos y Nombres: Glona Marrufo Femdndez
DNI N“: 41055545

Institucién donde labora Municpalidad distrial de las Prias,
Gerente de Pranificacidn y Presupuesto

Nombee del Instrumento motive de la evaluacion: Cuestionaro
Autora del instrumento: Colantes Carrera, Cleiry Analy
Titulo de la Investigacion: Caldad de sericio y Satsfacoon del

USUANC &n &l &rea de rentas de |8 Muncipakdad dstrital oe las
Pirias, Jadn -2024
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9.1
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o

Apeliidos y Nombres: Suclupe Liauce, Pedro
DNI N°: 17532433

Institucién donde labora: Municipalidad Provincial de Bagua,
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Nombre del instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionaro
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Las Pirias, 28 de mayo del 2024

OFICIO N° 0229-2024-MDLP/A

MG. HENRY CHICLAYO VEGA

DECANO

FACULTAD DE COMUNICACION, EMPRESA Y NEGOCIOS (FACEN)
UNIVERSIDAD PARTICULAR DE CHICLAYO

Presente;

ASUNTO: AUTORIZACION PARA LA REALIZACION DE INVESTIGACION EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LAS PIRIAS.

De mi espedial consideracion,

Por intermedio del presente, reciba un cordial saludo y a la vez indicarle que, en
calidad de representante legal de la Municipalidad Distrital de Las Pirias, provincia de
Jaén, departamento de Cajamarca, me permito autorizar a CLEIRY ANALY
COLLANTES CARRERO, identificada con DNI. 71196539, bachiller en Administracion
y Finanzas, a realizar la investigacion titulada “CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DEL USUARIO EN EL AREA DE RENTAS DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE LAS PIRIAS, PROVINCIA DE JAEN, DISTRITO LAS PIRIAS, ANO
2024” y a difundir los resultados de la investigacion utilizando el nombre de la
Municipalidad Distrital de Las Pirias.

Agradeciendo de antemano su atencion a la presente, quedo de usted.

Sl Nermers Peme:

AL

ICIPALIDAD DISTRITAL LAS PIRIAS




