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RESUMEN

El presente informe de tesis, tiene como objetivo, la propuesta de un Modelo de
Servicio que tienda a lograr una mejora de la atencién de los clientes de la
Municipalidad Distrital de Coishco, esta mejora se evidencia en la aplicacion de un
cuestionario a través de una encuesta en el postest, el cuestionario se dirigi6 a las
unidades de andlisis de la muestra para evidenciar mayor satisfaccion de los clientes y
lograr un mejor clima laboral de los empleados que atienden en ventanilla, lograndose
de esta manera dar solucion a las deficiencias encontradas en el diagnostico de la
realidad problematica, para ello, se ha identificado los indicadores correspondientes a la
variable dependiente, las conclusiones mas importantes son, se ha cumplido el objetivo
general, se logré determinar las dimensiones y componentes del modelo de servicio, y a
través del instrumento utilizado en la encuesta en el postest se confirma la hipotesis de

este presente estudio.

Palabras Claves: Modelo de Servicio, Atencion de Clientes
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ABSTRACT

The objective of this thesis report is the proposal of a Service Model that tends to
achieve an improvement in the attention of the clients of the District Municipality of
Coishco, this improvement is evidenced in the application of a questionnaire through a
In the post-test survey, the questionnaire was addressed to the analysis units of the
sample to demonstrate greater customer satisfaction and achieve a better working
environment for the employees who attend the window, thus achieving a solution to the
deficiencies found in the diagnosis of the problematic reality, for this, the indicators
corresponding to the dependent variable have been identified, the most important
conclusions are, the general objective has been fulfilled, it was possible to determine the
dimensions and components of the service model, and through the instrument used The

post-test survey confirms the hypothesis of this present study.

Key Words: Service Model, Customer Service
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I. INTRODUCCION.

1.1 Generalidades de las Municipalidades

Actualmente, las municipalidades como toda organizacion se desenvuelven en un
entorno altamente complejo, producto de la creciente velocidad de cambio, lo cual
conlleva a que, estas instituciones deben ser mas competitivas con el propésito de
respuestas a los cambios tanto del entorno como de su clientes; por lo tanto,
considerando esta situacion, las instituciones del sector publico y de manera especial
las municipalidades, deben dar respuestas asertivas, eficientes y eficaces a las
necesidades y expectativas de su comunidad con la cual interactian dia a dia y asi

brindar un mejor servicio de atencion de calidad en cumplimiento de su mision.

El logro de la competitividad institucional, se fundamenta en una asertiva gestion de
su capital humano como factor clave de éxito, ya que permite potenciar las
habilidades y destrezas de los trabajadores para ejecutar sus actividades con
fiabilidad, con capacidad de respuesta, con seguridad, con empatia, con
profesionalismo y con una comunicacién acertada con sus clientes, componentes
que permiten establecer y gestionar un modelo de servicio para mejorar la atencion

de los clientes.

El presente estudio se ha llevado a cabo en la Municipalidad Distrital de Coishco, la

cual esta ubicada en el Departamento de Ancash, Provincia Del Santa en el Distrito

de Coishco.
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Figura N° 01: Municipalidad del Distrito de Coishco
Fuente: Portal de Transparencia de la Municipalidad Distrital de Coishco

La Municipalidad Distrital de Coishco, con jurisdiccién en el distrito y con sede en
el centro poblado capital del distrito, segin sus fines y principios su principal
actividad esta en relacion directa a las actividades administrativas puablicas en
General; para lo cual, el consejo municipal en su calidad de maximo organismo,
debe orientar y conducir la gestién tanto administrativa como financiera en su
conjunto, asimismo, conduce la prestacion de los servicios publicos locales, y la
realizacion de las correspondientes inversiones municipales en beneficio de la

sociedad de Coishco.

1.2 Finalidad de la Municipalidad Distrital de Coishco

La finalidad central de la Municipalidad Distrital de Coishco, se ha disgregado en

los siguientes fines:

- En primer lugar, elevar el nivel y mejorar la calidad de vida de la poblacion de
su jurisdiccién a la que corresponde.

- Ensegundo lugar, representar al vecindario de su jurisdiccion.
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En tercer lugar, promover la adecuada prestacién de los servicios publicos
locales correspondiente.
En cuarto lugar, fomentar el bienestar de los vecinos, el desarrollo integral,

sostenible y arménico de su localidad o de su jurisdiccion.

1.3 Vision de la Organizacion Municipal

La Municipalidad Distrital de Coishco brinda servicios publicos de calidad a sus
pobladores mediante una gestion administrativa y econémica moderna y eficiente,
con un personal competitivo con vocacion de servicio. Fortalece la participacion
ciudadana a través de sus diferentes espacios de concentracion. Promueve el
desarrollo urbano, economico, social y ambiental, generando oportunidades

empresariales y de empleo.

1.4 Misidn de la Organizacion Municipal

Somos una institucién promotora del desarrollo, con recursos humanos calificados.
Buscamos alcanzar estandares dptimos de gestion en desarrollo urbano, econémico,
social, con mecanismos que promueven la participacion de la poblacion y en
alianza con el sector publico y privado. En el marco de los lineamientos del Plan de
Desarrollo Concertado de Coishco al 2023, que permita mejorar la calidad de vida y

alcanzar el desarrollo humano de los pobladores de Coishco.

1.5 Valores Institucionales de la Municipalidad Distrital de Coishco
a. EI Bien Comun: Las autoridades, funcionarios y trabajadores de la
municipalidad tienen como la mas alta prioridad de sus acciones lograr el bienestar

permanente de sus vecinos de la ciudad.
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b. La Transparencia: Las autoridades, funcionarios y trabajadores de la
municipalidad, realizan su accion utilizando las mejores practicas y herramientas
cientificas de planificacion, gestion y control; a fin de lograr un uso racional y
transparente de los recursos municipales, obligdndose a dar cuenta a la poblacion

del resultado de su gestion.

c. Democracia Participativa: Las autoridades, funcionarios y trabajadores de la
municipalidad realizan una gestion democratica y participativa, en todos los niveles
de la organizacion, integrando cada vez méas a los miembros de la comunidad en la
gestion municipal, como expresion de una cultura superior al servicio de la

democracia local.

d. La Honestidad: Los miembros de la municipalidad realizan sus acciones con
honestidad y coherencia entre sus pensamientos, palabras y acciones; generando

legitimidad y confianza en relacion con los vecinos de la ciudad.

e. Cooperacion: La Municipalidad sustenta su accionar en la valiosa individualidad
de sus autoridades, funcionarios y trabajadores, pero valora mucho mas el esfuerzo

cooperativo para el logro de los fines y objetivos del gobierno local.

f. Responsabilidad: Las autoridades, funcionarios y trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Coishco, tienen la autoridad necesaria para realizar su
trabajo y cumplir sus funciones en beneficio de la comunidad, en concordancia con

los valores de bien comdn y la gestion democratica y participativa, en tal sentido

18



cada uno debe responder por sus actos y asumir la responsabilidad que corresponde

de acuerdo a sus funciones en la organizacion municipal.

g. Excelencia en el Trabajo: Las autoridades, funcionarios y trabajadores de la
municipalidad promueven y desarrollan sus acciones con miras al logro de la
excelencia en la ciudad en calidad y cantidad de trabajo al servicio de los vecinos

de la ciudad.

h. Puntualidad: Actitud manifiesta en el respeto a los vecinos en la solucion de los
problemas locales dentro de los plazos establecidos.
i. Concertacion: Capacidad institucional de consensuar las politicas, planes y

programas del proceso de desarrollo local con todos los actores involucrados.

J. Compromiso: Actitud manifiesta mediante la cual la institucion y sus
trabajadores cumplen cabalmente con los objetivos institucionales y de gestion

interna.

k. Solidaridad: Sentires parte del conjunto de actores de diverso tipo y orientacion,

que aportan de distinto modo a los fines y objetivos del desarrollo local.

I. Trabajo en Equipo: Contribuir permanentemente al esfuerzo colegiado de los

recursos humanos que coadyuve efectivamente al logro de los objetivos

Institucionales y del proceso de desarrollo local.
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m. Reconocimiento: Es la valoracion de la actitud de incorporar a su acervo
institucional las diversas iniciativas, experiencias y propuestas que se han
desarrollado y que se vienen impulsando en diferentes ambitos por diferentes
actores e instituciones publicas, privadas y sociales que son convergentes con los

fines y valores del proceso de desarrollo local.

1.6 Objetivos de la Institucion Municipal

La Municipalidad Distrital de Coishco, tiene como objetivos, planificar y ejecutar a
través de los organos competentes, el conjunto de acciones que contribuyan a
proporcionar al ciudadano, el ambiente adecuado para la satisfaccion de sus
necesidades vitales en aspectos de vivienda, salubridad, abastecimiento, educacion,
recreacion y seguridad. Ademas, se busca con la institucionalizacion del
Reglamento de Organizacién y Funciones, normar, establecer y legitimar la
organizacion de la entidad en concordancia con los fines y objetivos establecidos
por la ley. Otorgar legalidad a la gestion administrativa y al personal del servicio
publico.  Atribuir a cada oOrgano las funciones, facultades, atribuciones y
competencias, asi como las relaciones de coordinacion entre los 6rganos de la

entidad.

1.7 Realidad Problematica

En la actualidad, la realidad problematica por la que atraviesan todas las
organizaciones del mundo, es la busqueda continua de la satisfaccion del cliente,
tanto en entidades privadas como publicas mediante la mejora continua como un

principio para desarrollar y brindar servicios de atencion de calidad al cliente.
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La Globalizacion ha traido la era del conocimiento, los avances tecnoldgicos, los
cambios socioculturales, por todo esto, los nuevos patrones de comportamiento de
la Sociedad Civil requieren de una institucion municipal moderna, eficiente,
productiva y sobre todo competitiva, para lograr brindar un servicio de atencion de

calidad que tienda a la satisfaccion de sus clientes.

A partir de los afios 90 y hasta la fecha, la distincidon entre producto y servicio
desaparece. No hay diferencias entre el articulo y las etapas que lo preceden; todo
forma parte de un nuevo concepto que entra en escena: la calidad, es decir, el
proceso en su conjunto. Adicionalmente, la figura del cliente adquiere mayor
protagonismo que en la etapa anterior y su relacion con el articulo, que ahora llega
incluso a etapas de posventa, se convierte en el principal indicador de calidad. Los

sistemas se perfeccionan y se adaptan (Blog Calidad y Excelencia, 2016).

Actualmente, las municipalidades se encuentran enfrentadas a un gran reto, es
decir, el reto de su mejora continua con el propdsito de dar un servicio con mas
calidad a los destinatarios de sus servicios. La mejora de la calidad de las
organizaciones publicas influye también en la sociedad a la que sirve, porque
modernizar la administracién pablica contribuye a la mejora de las condiciones de
vida de los ciudadanos a los que sirve y al progreso social y econémico de su

comunidad en su conjunto.

Los principales problemas de las municipalidades, son la falta de comprensién de
su problema por parte del personal de atencién, lentitud en resolver tramites del

cliente o usuario, descoordinacion entre oficinas dentro de las municipalidades,
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falta de amabilidad del personal de atencidn, excesivos tramites o muchos
requisitos exigidos, informacién insuficiente o poco clara por parte del personal de
atencion y dificultad para comunicarse telefonicamente o via internet con el

personal de atencidn.

Actualmente, el método de trabajo de la Municipalidad Distrital de Coishco no es
eficiente; si consideramos lo siguiente, cuando los ciudadanos necesitan algun tipo
de servicio en las diferentes areas tales como: Rentas, Licencias, Registro Civil,
entre otros; en el mejor de los casos se le atendera rapidamente, pero en la mayoria
de los casos se perdera un tiempo considerable para brindar el servicio solicitado,
esto es porque no hay una adecuada sistematizacion y gestion del proceso de
atencion del servicio en cada una de estas areas, situaciones que genera malestar e

insatisfaccion en los usuarios del distrito de Coishco.

En este contexto, la utilizacion de un modelo de servicio que permita la
sistematizacion del proceso del atencion de todos los involucrados en las areas
estratégicas de esta institucion, teniendo en cuenta, su representacion, seguimiento
evaluacion y control de los servicios de la Municipalidad Distrital de Coishco, es
esencial para mejorar la toma de decisiones Yy para el logro de sus objetivos; por lo
que, segun el diagnostico sobre las competencias de los trabajadores en sus areas de
servicio especificas, traducidas como conocimiento, para brindar un servicio de
mejora de la atencion a los clientes, se propone un modelo que nos permite evaluar
y gestionar de manera eficiente la calidad del servicio y lograr que esta institucion

sea Mas competitiva.
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Otro punto débil en los gobiernos municipales, es el personal profesional, ya que es
muy reducido y en ocasiones no se cuenta con asesoramiento especializado, por lo
que, muchas funciones no pueden cumplirse y, sobre todo, muchos servicios no
pueden darse a la poblacion de manera eficiente y oportuna, para lograr también
esto, es necesario contar con un modelo de servicio que nos permita valorar segin
la percepcién de cdmo se da la calidad de servicio en esta institucion y através de
ello contrastar el nivel de satisfaccién de la atencion en la que se encuentra la

municipalidad distrital de Coishco.

Segun el diagndstico realizado en las distintas areas de atencion a los clientes, las
deducciones muestran que la institucion no cuenta con un programa de capacitacion
de personal que permita corregir hacia una mejora del servicio, al evidenciarse una
atencion lenta cuando se da atencién a un cliente, como tampoco no se cuenta con
un protocolo para el servicio de atencion, todo lo anteriormente dicho conlleva a
una insatisfaccion en la calidad de la atencién a los clientes de la municipalidad
distrital de Coishco. Considerando esta situacion de la realidad problematica es
necesario, implementar un modelo de servicio que tienda a mejorar la atencion e
incrementar la satisfaccion y expectativas de los usuarios, y de esta manera superar
la siguiente problematica:

- Deficiencias de politicas adecuadas para lograr dar un buen servicio de atencion
que tienda a identificar y satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes
internos y externos y de la comunidad de Coishco.

- Deficiencias para mantener un liderazgo de atencion en el sector municipal del

distrito de Coishco.
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- Poco involucramiento del consejo municipal en la aceptacion de un nuevo
procedimiento de trabajo con accion estratégica que pruebe que la mejora de la
calidad de atencion es un activo empresarial que tiende al logro y generacion de
ventajas competitivas en el sector municipal.

- La Municipalidad de Coishco no cuenta con un modelo de servicio, con la
finalidad de medir la atencién y su contribucién en los resultados que sean

objetivos para los usuarios da la municipalidad distrital de Coishco.

1.8 Formulacion del Problema
Frente a esta realidad problematica nos planteamos y describimos la
formulacion del problema de investigacion:
“De qué manera la propuesta de un Modelo de Servicio Mejorara la Atencion

de los clientes de la Municipalidad Distrital de Coishco”

1.9 Objetivo General y Objetivos Especificos
Con el propdsito de establecer este estudio en una investigacion nos plantamos
los siguientes objetivos:
Objetivo General de la investigacion:
Desarrollar una propuesta de Modelo de Servicio para lograr Mejorar la
Atencidn de los clientes de la Municipalidad Distrital de Coishco.
Objetivos Especificos de la Investigacion:
- Revisar bibliografia sobre el tema, modelos de Servicio y utilizar uno de

ellos como guia al presente estudio.
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- Determinar los componentes del Modelo de Servicio para su estructura y
elaboracion, en funcién a las expectativas del los usuarios del Distrito de
Coishco.

- Establecer y describir la relacion de cada componente del modelo de
servicio con la Atencion de los clientes.

- Establecer el proceso de evaluacion del modelo de servicio.

- Establecer el proceso de evaluacion de la atencion en relacion al cliente de
la municipalidad distrital de Coishco.

- Establecer el impacto de su aplicacion del modelo de servicio en la mejora

de la atencion de los clientes de la municipalidad distrital de Coishco.

Y, con el propdsito de dar una tentativa de solucion a este problema nos planteamos

de investigacidn, nos planteamos la siguiente hipotesis de estudio:

1.10 Hipotesis de Investigacion:
La propuesta de un Modelo de Servicio mejora la Atencion de los clientes de
la Municipalidad Distrital de Coishco.
1.11 Operacionalizacion de variables:
Variable independiente: Modelo de Servicio
Indicadores:
1. Nivel de disefio del modelo propuesto
2. Aplicacion del modelo
Variable dependiente: Atencion de los clientes de la Municipalidad Distrital de
Coishco.
Indicadores:

1.  Nivel de elementos tangibles de la atencién de los clientes.
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Nivel de fiabilidad en la atencion de los clientes

Nivel de capacidad de respuesta a los clientes

Nivel de seguridad de la atencion a los clientes

Nivel de Empatia en la atencion del servicio a los clientes

Nivel de profesionalismo en el servicio de la atencion a los clientes

Nivel de comunicacién en el servicio de atencion a los clientes
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II.MARCO TEORICO.

2.1

Antecedentes de la Investigacion.

Moreno, V. (2021). “Percepcion de la Calidad de Servicio
Publico en la Municipalidad Distrital de Pacora” (Tesis de
pregrado). Universidad Cato6lica Santo Toribio de Mogrovejo.
Chiclayo, Peru.

La presente investigacion se desarroll6 en la Municipalidad
Distrital de Pacora, tuvo como propdsito, dar a conocer la
situacion problematica con respecto a la atencion de usuarios
de esta entidad y asi mismo mejorar los servicios para un
desarrollo a favor de la sociedad. El objetivo principal fue
determinar la calidad del servicio publico en la Municipalidad
Distrital de Pacora en el afio 2019. Este estudio tiene un
enfoque cuantitativo y es de nivel descriptivo. Asimismo, se
aplicé un cuestionario a 190 personas que recurrian a realizar
tramites en la Municipalidad de Pacora con una edad minima de
18 afnos. Se empled el modelo de calidad de servicio municipal
de Clemenza, Gotera y Araujo (2010) consta de 22 preguntas
que se califican con escala Likert de 1 a 5 donde 1 es
totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo. Se obtuvo
como resultado, los wusuarios consideran que el servicio
brindado por parte de los colaboradores publicos es regular, ya
que los resultados conseguidos demostraron que de las 5
dimensiones de esta investigacion la que obtuvo mayor puntaje

fue la dimension de seguridad y responsabilidad, por lo tanto,
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la dimension que recibié la mas baja calificacion, la de
elementos tangibles, seguida de Empatia y Confiabilidad, lo
que indica que la mayoria de los usuarios no se sienten
totalmente satisfechos con los servicios que brinda la
Municipalidad Distrital de Pacora.

Palabras clave: Calidad, Servicio publico, Pacora

Ortiz, B. (2019). Calidad de Servicio y Satisfaccion vy
Satisfaccion del Usuario en la Sub Gerencia de Administracion
Tributaria y Rentas de la Municipalidad Distrital de Santa
Maria - 2017 (Tesis de Postgrado). Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrion, Huacho, Peru.

La investigacion realizada lleva por titulo calidad del servicio y
satisfaccion del usuario en la Sub Gerencia de Administracion
Tributaria y Rentas de la Municipalidad Distrital de Santa
Maria — 2017. EIl objetivo de la presente investigacion es
demostrar si existe relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario en la Sub Gerencia de Administracion
Tributaria y Rentas de la Municipalidad Distrital de Santa
Maria — 2017.

El disefio de investigacion corresponde a no experimental,
transversal, correlacional. La muestra de estudio estuvo
conformada por 230 wusuarios de la Sub Gerencia de
Administracion Tributaria y Rentas de la Municipalidad

Distrital de Santa Maria en el afio 2017. Los instrumentos de
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recoleccion de datos utilizados fueron: el cuestionario del
modelo SERVQUAL sobre Calidad del servicio y el
cuestionario sobre satisfaccion del usuario.

Las conclusiones a las que se lleg6é con la investigacion es que
existe relacion significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario en la Sub Gerencia de Administracion
Tributaria y Rentas de la Municipalidad Distrital de Santa
Maria — 2017. Y el grado de correlacién es positivo y alto
(0.867). Por lo tanto, la calidad se mide en funcion de lo que el
usuario espera recibir.

Palabras clave: Calidad del servicio y satisfaccion del usuario

Yomona, V. (2019). Gestion de la Calidad y la Satisfaccion del
Contribuyente en la Municipalidad de Lima Metropolitana 2018
(Tesis de Pregrado). Universidad Peruana de las Américas,
Lima, Peru.

El presente trabajo de investigacién que tiene por titulo
“Gestion de Calidad y la Satisfaccion del Contribuyente en la
Municipalidad de Lima Metropolitana 2018”7, tiene como
objetivo principal Evaluar la gestién de calidad y su influencia
significativa en la satisfaccion del contribuyente en la
Municipalidad de Lima Metropolitana, 2018. La metodologia
empleada en la presente investigacion ha sido de nivel
cuantitativo, descriptivo y correlacional, se trabajé con una

muestra no probabilistica de manera aleatoria de n = 67
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contribuyentes, a quienes se le aplicd una encuesta, llegando al
siguiente resultado: que la gestion de calidad influye en el
grado de satisfaccion del usuario, en un 55% del total.

Las conclusiones a las que se llegaron fueron, en primera, se
cumple con el objetivo general en donde la gestion de calidad y
su influencia en la satisfaccion del contribuyente en la
Municipalidad de Lima Metropolitana en el afio 2018, en
segunda, se cumple con los resultados estadistico en la
influencia de la Planeacion en una eficiente satisfaccion de los
contribuyentes en la Municipalidad de Lima Metropolitana en
el aflo 2018, en tercera, se cumplieron con los resultados
estadistico la influencia del Control en wuna eficiente
satisfaccion de los contribuyentes en la Municipalidad de Lima
Metropolitana en el afio 2018, en cuarto y ultima, se cumple
con los resultados estadisticos la influencia del Compromiso
normativo en una eficiente satisfaccion de los contribuyentes
en la Municipalidad de Lima Metropolitana, 2018.

Palabras  claves: Gestion de  Calidad, Satisfaccion,

Contribuyente

Saavedra, P. (2018). “Propuesta de un Modelo de Calidad de
Servicio para Mejorar la Calidad de la Atencion en la
Municipalidad Distrital de Moro” (Tesis de Pregrado).

Universidad Nacional del Santa, Nvo. Chimbote, Perd.
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2.2

El presente informe de tesis, tiene como objetivo, la propuesta
de un modelo de Calidad de Servicio para la Municipalidad
Distrital de Moro, el que utilizando un conjunto reglas en
funcion a sus indicadores nos ha permitido lograr una mejora de
la calidad de la atencién, cuyo resultado se ha obtenido
mediante la aplicacion de dicho modelo a través de un
cuestionario dirigido a las unidades de anéalisis de la muestra
para evidenciar mayor satisfaccién de los usuarios o clientes y
lograr un mejor clima laboral de los empleados que atienden en
ventanilla, asimismo, tanto en los clientes internos como
externos de esta institucion, lograndose de esta manera dar
solucion a las deficiencias encontradas en el diagnostico de la
realidad problematica, para ello, se ha identificado los
indicadores correspondientes a la variable dependiente y a
travées de su medicién y evaluacion lo que ha permitido
demostrar la hipotesis del presente estudio.

Palabras Claves: Calidad se servicio, Calidad de la atencion

Bases Tedricas

2.2.1 Modelo

Segun el diccionario de la Real Académica de la Lengua
Espafiola, Modelo es un esquema tedrico generalmente de
forma matematica de un sistema o realidad compleja que se
elabora para facilitar su comprension y el estudio de su

comportamiento.
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La palabra modelo se origina del concepto italiano de

modello.
Este término puede utilizarse en diferentes espacios y
con desiguales significados. Aplicado al campo de las
ciencias sociales, un modelo hace referencia al
prototipo que, por sus particularidades aptas y eficaces
es adecuado a su emulacién o reproduccién. También
se adapta y puede aprovecharse en un esquema tedrico
al hacer referencia a un sistema o a una realidad

compleja (CASSINI, 2008).

2.2.2 Calidad

En la actualidad el concepto y el vocabulario de la calidad si lo
consideramos de manera subjetiva son cambiantes, pues cada
persona, cliente o usuario lo definira y percibird de diferente
manera segun su criterio y cultura; entonces, pocos pueden
entender a la calidad en un solo concepto, ya la calidad se mide
y se define de acuerdo al servicio que se recibe; de acuerdo a
esto el cliente o usuario creara su propio concepto; por lo
tanto, subjetivamente, podemos decir que la calidad lo definira
el cliente o usuario de acuerdo a su juicio de entendimiento
generado.

Para Juran (1995) la calidad se define como “Adecuaciéon al
uso, esta definicion implica una adecuacién del disefio del

producto o servicio y la medicién del grado en que el producto
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es conforme con dicho disefio (calidad de fabricacién o
conformidad)”.

Gutiérrez H. (1997) afirma que “La calidad es ante todo
satisfaccion del cliente. La satisfaccion estd ligada a las
expectativas que el cliente tiene sobre el producto o servicio,
expectativas generadas de acuerdo con las necesidades, los
antecedentes, el precio, la publicidad, la tecnologia, etcétera”.
(p. 9).

Considerando la satisfaccién del cliente seglin los aspectos
subjetivos como las expectativas y la percepcion entonces, la
calidad no siempre lo podemos cuantificar o definir en
términos objetivos, esto hace necesario que las empresas o Ala
percepcion del cliente o usuario respecto a su servicio o0
producto que brinda. Al respecto, Gutierrez H. (1997) afirma
que “La calidad es ante todo satisfaccion del cliente. La
satisfaccion estd ligada a las expectativas que el cliente tiene
sobre el producto o servicio, expectativas generadas de acuerdo
con las necesidades, los antecedentes, el precio, la publicidad,

la tecnologia, etcétera”. (p. 9).

2.2.3 Calidad de Servicio
Respecto a la calidad de servicio se consideran las siguientes
definiciones que determinan lo que se pretende analizar y

evaluar en el presente estudio:
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La calidad de servicio es la satisfaccion de los clientes
con respecto a cualquier servicio dado o articulo
fabricado y segun cualquier criterio, si es que tiene
alguna opinién que ofrecer, mostrard una distribucion
que va desde la insatisfaccion extrema a la mayor
complacencia de gran satisfaccion. Deming (1989)
citado por (Redhead, 2015, pag. 23).
La calidad en el servicio se define como el resultado
de un proceso de evaluacion donde el consumidor
compara sus expectativas frente a sus percepciones. Es
decir, la medicion de la calidad se realiza mediante la
diferencia del servicio que espera el cliente, y el que
recibe de la empresa (Matsumoto, 2014, pags. 184-
185).

La calidad de servicio en los circulos académicos se ha

definido como:
El ajuste del servicio entregado a los consumidores
con sus expectativas. Es una medida de qué tan bien el
nivel del servicio entregado encaja con las

expectativas del consumidor (Lewis y Booms, 1983).

Depende de la comparacién del servicio esperado con el
servicio percibido (Gronroos, 1994).
Agrega que la calidad percibida es el resultado de la

sumatoria de la calidad técnica, dimensidon del “qué” o
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del resultado, lo que el consumidor recibe; y de la
calidad funcional, dimension del “cémo” relacionada
con el proceso como el consumidor recibe el servicio.
a su vez, la imagen de la empresa afecta las
expectativas que el cliente genera sobre lo que espera

del servicio (Grdnroos, 1988, 1994).

Resultado de la comparaciéon que el consumidor establece entre
el servicio esperado con el servicio percibido (Parasuraman et
al., 1985, p. 47).

Los juicios de satisfaccion son el resultado de la diferencia
percibida por el consumidor entre sus expectativas y la

percepcion del resultado (Rust y Oliver, 1994).

2.2.4 Satisfaccion del Cliente o Usuario

Un cliente o usuario es la persona o grupo de personas que
tiene una necesidad de informacion y que utiliza o utilizara
recursos o servicios de informacion para cubrirla, dicho asi
pareciera que es muy claro el objetivo de los profesionales de
la informacidn: planear, disefiar y proveer recursos y servicios

de informacién (Hernandez, 2011, pag. 349)

Satisfacer significa complacer un deseo, y por derivacion
satisfaccion se entiende como la accién de satisfacer una

necesidad o un deseo, el sentido de estos dos términos
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determina que nuestra esencia u ontologia es complacer las

necesidades de nuestros usuarios (Hernandez, 2011, pag. 350)

Satisfaccidon del cliente o usuario, “Es el nivel del estado de
animo del usuario que resulta de comparar el rendimiento
percibido del servicio que recibe con sus expectativas”

(Gerson, 2006 citado por (Huamén, 2017)).

Dimensiones de la satisfaccion del cliente o usuario.

Se han tomado en cuenta las dimensiones propuestas por
Huaman (2017) quien realizd una investigacion en el afio 2015
en una Municipalidad del Peru, en la provincia de Corongo y
por lo tanto después de leer acerca de su propuesta, se ha
determinado la semejanza que hay entre los espacios o

contextos de investigacidn.

Esta investigadora planted las siguientes dimensiones para

medir la variable Satisfaccion del cliente o usuario:

Expectativa, Las expectativas son las creencias sobre la
entrega del servicio, que sirven como estandares o puntos de
referencia para juzgar el desempefio de la empresa. Es lo que
espera el cliente de un servicio, y éstas son creadas por la
comunicacién, por la experiencia de otras personas en el

servicio.
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El nivel de expectativa puede variar con amplitud, dependiendo
del punto de referencia que tenga el cliente. Ademas, las
expectativas son dindmicas y pueden cambiar con rapidez en el
mercado altamente competitivo y volatil (Matsumoto, 2014,

pag. 185).

Percepcién, la percepcion es cémo valoran las personas los
servicios. Es decir, como las reciben y evaltan los servicios de
una empresa. Las percepciones estdan enlazadas con las
caracteristicas o dimensiones de la calidad del servicio que
son; confiabilidad, seguridad, sensibilidad, empatia, vy

elementos tangibles (Matsumoto, 2014, pag. 185).

Atencidn de quejas, Las empresas o instituciones que usan las
quejas como investigacion las recolectan y las documentan,
luego usan la informacion para identificar clientes
insatisfechos, corregir problemas individuales cuando es
posible e identificar puntos comunes de falla en el servicio.
Este tipo de investigaciones aplica tanto para bienes como para
servicios, pero en el caso de los ultimos tiene un propdsito

muy importante en tiempo real (Vergara, 2014, pag. 63).

Conformidad, Los estudios de satisfaccion de los clientes o

usuarios atendidos pueden aportar una informaciéon de enorme
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transcendencia. Siendo para la administracion publica
conseguir que la calidad percibida por los ciudadanos coincida
con la que ellos esperaban, a esto llamamos conformidad del
usuario. EIl ciudadano percibe y recibe unos servicios como los
que él esperaba (Sacanell, 1995 citado por (Rodriguez, 2017,

pag. 37).

Informacion, Se refiere al funcionamiento y manejo del o los
sistemas de acceso a los registros de los recursos de las
colecciones con las que cuente la unidad: catadlogos (general,
revistas); bases de datos; indices y resimenes, entre otros. Es
la percepcion del usuario de la calidad del sistema después de
haberlo utilizado, desde la forma en que permite hacer las
bdsquedas hasta la lista de resultados que obtiene (Congreso de

la Repulblica, 2003).

2.2.5 Escalas de la Medicion de la Calidad del Servicio.
Las escalas ServQual y Servperf son herramientas disefiadas
para la medicion de la calidad del servicio (Cronin y Taylor,
1994, p. 126). Dentro de los ambitos académicos son las mas
usadas para tal fin.

SERVQUAL es una escala de items mdaltiples que sirve para
medir las percepciones del cliente con respecto a la calidad del
servicio (Parasuraman et al., 1985; 1988; 1991). el instrumento

se compone de 22 frases que miden las expectativas del cliente
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y 22 frases similares que miden las percepciones del cliente y

la calidad del servicio se establece mediante la diferencia de

las puntuaciones que el cliente asignd a las expectativas y a las

percepciones.

Las expectativas se definen como Ilos deseos de los

consumidores
(Parasuraman et al., 1988) o lo que ellos esperan de lo
que seria un servicio ideal. Las percepciones de la
calidad del servicio reflejan las apreciaciones del
consumidor en un momento especifico del tiempo
(Cronin y Taylor, 1994); son las creencias que tienen
los consumidores sobre el servicio recibido; son las
maneras como los clientes captan los servicios a través
de los momentos de verdad. a su vez, los momentos de
verdad son generados por todo empleado o sistema que
entra en contacto con el cliente (Albrecht, 1992).

Las dimensiones que definen la escala de medicion de la

calidad del servicio son las siguientes: (Parasuraman et al.,

1988, p. 23):

1. Tangibilidad: Lo constituyen, la infraestructura e

instalaciones fisicas, equipos, y el aspecto de los empleados y

personal.

2. Fiabilidad: Es destreza y habilidad para ejecutar el servicio

prometido en forma fiable y precisa.
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3. Capacidad de respuesta: Es la disposicion para ayudar a los
usuarios o clientes y brindar servicio rapido.

4. Seguridad: Es el conocimiento y el trato cortes de los
empleados y su capacidad para inspirar confianza y seguridad
en el servicio brindado.

5. Empatia: Es la identificacion mental y efectiva del
empleado con el estado de &nimo del usuario o cliente para
brindar una atenciéon individualizada de los servicios que la

empresa proporciona a sus clientes.

Grafico IN° 01: IWodelo Serwual

Fuente: Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988). Zeithaml y Parasuraman (2004, p. 16).

Desde la investigacion de Parasuraman et al. (1985), referente
a la conceptualizacién del modelo de la calidad del servicio y
los gaps (son vacios en su caracterizacidon, esquema y en el
beneficio de la prestacion del servicio), se promueve el
desarrollo de un instrumento patron que nos permita evaluar y
medir las percepciones del usuario o cliente acerca de la
calidad del servicio que se brinda. Esto conllevo a un acierto

inicial de cimentacidon para la construccion del instrumento que
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permite medir la calidad del servicio el cual es conocido como

ServQual.

En cuanto a las aplicaciones de Servqual los autores pregonan
que “el instrumento ha sido disefiado para aplicarse en un
amplio espectro de los servicios” (Parasuraman et al.,1988, p.
30). Su funcion basica es comprender mejor las expectativas y
percepciones y con base en ese conocimiento, mejorar la
calidad del servicio.

Desde una perspectiva pragmatica, Druker (1990) “establece
cinco niveles de evaluacion del desempefio de una organizacion
de acuerdo con la satisfaccion obtenida (comparacion de las
expectativas)” (p. 41). La mayoria de los clientes utilizan.
Segun Druker, las cinco dimensiones para llevar a cabo dicha
evaluacion son:

* Fiabilidad: Es la aptitud, el talento y la cualidad que debe
tener la institucion para brindar el servicio de manera
confiable, inequivoca, con confianza y con la mayor certeza.
Evaluando la concepcion de fiabilidad encontramos en este
término, todos los componentes que le permiten al usuario o
cliente el esclarecimiento y a través de el, descubrir y discernir
sobre la capacidad y conocimientos de sus trabajadores,
empleados y/o profesionales de la institucion, esto quiere

decir, que a través de esta dimension la institucién brinda al
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usuario o cliente un servicio correcto y amable desde el primer

instante.

e Seguridad: Es la emocidén e impresion que posee el usuario
0 cliente ente un problema en el momento en que solicita un
servicio y confia en que dicho servicio serda resuelto
positivamente y de la mejor manera posible por la institucién.
La seguridad involucra la cualidad de dar solucion acertada y
creible a un posible problema, y este téermino su vez encierra
probidad, rectitud, seguridad, confianza y honestidad. Lo que
quiere decir, que para la institucion no sOlo es importante
cuidar los intereses del usuario o cliente, sino que también
debe demostrar su preocupacidon en darle al usuario una mayor

satisfaccion en el servicio que éste solicite.

e Capacidad de respuesta: Es la oportunidad que tiene la
institucion de asumir la mejor actitud ante una situacién
inesperada y negativa que le permite ayudar a sus usuarios o
clientes y darles un servicio efectivo y rapido; este concepto
también hace referencia al cumplimiento y en el tiempo
previsto los compromisos asumidos con los usuarios, asi mismo
incluye que tan asequible es la institucion para el cliente, esto
quiere decir, conocer las perspectivas que tiene el usuario para
entrar en contacto con la institucion y la posibilidad de

lograrlo.
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« Empatia: Representa la destreza y la practica de la
institucién para lograr wuna atencion personalizada, con
cortesia, respetuosa, cuidadosa y segura en los servicios que
brinda a sus usuarios o clientes, esto se logra manteniendo con
responsabilidad un esforzado compromiso con el usuario, para
lo cual es necesario conocer a profundidad las particularidades
y caracteristicas de las necesidades especificas y expectativas

de sus clientes.

e Intangibilidad: Ya que el servicio no puede tocarse ni
palmarse fisicamente por tener la caracteristica de ser
intangible, la institucion debe mantener la capacidad de su
produccidén por que si no es asi el servicio desaparece para
siempre y el usuario no lograria el beneficio de este en el

futuro.

e Interaccion humana: En esta dimension es el cliente quien
se involucra en la produccién del servicio, y para que esto
suceda es necesario logra vincular o contactar a la institucion
con el usuario.

Por lo tanto, lograr calidad en el servicio requiere que el punto
de inicio este dado por la interaccion entre el usuario y todos

los elementos necesarios de un determinado servicio.
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(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985). Estos autores
determinan tres dimensiones de la calidad:

1. Calidad fisica: Incluye los aspectos fisicos del servicio.

2. Calidad corporativa: Lo que afecta la imagen de la empresa.
3. Calidad interactiva: Entre personal y cliente, y entre

clientes.

2.2.6 Modelos de Medicion de la Calidad de Servicio.

La escuela nordica

Es un modelo de medicion y evaluaciéon de la calidad de
servicio conocido como modelo de la imagen, y fue propuesto
por Gronroos (1988, 1994) ya que hace una correspondencia
entre calidad e imagen institucional. Tal como se ve en grafico
002, esboza que la calidad percibida por los usuarios es la
unificacién de la calidad técnica o la proporcionada y la
calidad funcional, es decir como se proporciona, y estas se
corresponden con la imagen institucional. Por lo tanto, la
imagen es un componente fundamental que nos permite evaluar

la calidad percibida.

Resumiendo, diriamos que el usuario directamente se ve
influenciado en base a la deduccion del resultado del servicio
recibido, asi como también por la forma de recibirlo y por la
imagen institucional, lo que involucra las diferencias entre la

percepcidn del servicio y el servicio esperado.
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Grafico 7 02: MWodelo Mordico
Fuente: Grénroos (1984, p. 40).

El modelo nordico planteado por Gronroos toma elementos de
un trabajo previo no publicado de Eiglier y Langeard en 1976.

Gronroos (1988) “Define y explica la calidad del servicio
percibida a través de las experiencias evaluadas a través de
las dimensiones de la calidad. Paralelamente conecta las
experiencias con las actividades del marketing tradicional

esbozando la calidad” (p. 12).

Una apetecible y gustosa valoracion de la calidad observada se
logra obtiene cuando la calidad apreciada y percibida in situ
cumple con las expectativas del usuario, o sea sé que la calidad
es satisfecha. Asimismo, debemos considerar que un exceso en
las expectativas del usuario de igual forma, describe como el
exceso de expectativas funda inconvenientes cuando tratamos
de evaluar la calidad del servicio; por lo que las expectativas

deben ser realistas para caer en una percepcion de baja calidad
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del servicio ofrecido por la institucion. Por tanto, la calidad
esperada o expectativas de un servicio, segun Groénroos, es la
union de diversos factores, tales como: La comunicacion de
marketing, recomendaciones o comunicaciéon de boca oido,

imagen institucional y necesidades del usuario.

Debemos considerar que, la experiencia de calidad es influida
por la imagen corporativa/local y a su vez por otros
dos componentes distintos: la calidad técnica y la
calidad funcional. La calidad técnica se enfoca en un
servicio técnicamente correcto y que conduzca a un
resultado aceptable. Se preocupa de todo lo
concerniente al soporte fisico, los medios materiales,
la organizacion interna. Es lo que Grdonroos denomina
la dimensidén del “qué”. Lo que el consumidor recibe.
La calidad funcional se encarga de la manera en que el
consumidor es tratado en el desarrollo del proceso de
produccidon del servicio. (Grénroos, 1994, p. 38) En
palabras de Grdnroos, es la dimension del “cémo”.
Cdémo el consumidor recibe el servicio.

La manera en que los usuarios observan a la Institucion es a

través de su imagen Institucional, es decir a través del

discernimiento observado de la calidad técnica y funcional de

los servicios que brinda; lo que influye en el efecto en cuanto a

la percepcidn del servicio en su forma total.
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Asimismo, podemos indicar que la altura o plano de posicidn
de la calidad total que se percibe no estd determinado
objetivamente por el plano de posicion del objetivo, el cual
involucra las dimensiones de la calidad técnica y funcional,
sino que esta dado por las incompatibilidades existentes y
observadas entre la calidad esperada y la calidad

experimentada.

Escuela americana

El modelo de la escuela americana de Parasuraman, Zeithaml y
Berry se llama SERVQUAL. Podemos afirmar sin titubeo ni
vacilaciones que es el planteamiento mas utilizado por los
académicos hasta el momento, teniendo en cuenta la cantidad
de articulos que consideran su uso. Parasuraman, Zeithaml
(1988) iniciaron su planteamiento a partir del paradigma de la
desconfirmacion, en semejanza a Gronroos, con el proposito de
desplegar el desarrollo de un instrumento para la medicion de
la calidad de servicio percibida por el usuario. Tomando como
base esto, después de investigar y evaluar el concepto de
calidad de servicio percibida, lograron un instrumento que
permitiera ponderar y cuantificar la calidad de servicio y lo
denominaron SERVQUAL. Apoyandose en las advertencias y
comentarios de los usuarios en la investigacion, este
instrumento les permitio lograr una aproximaciéon a la medicion

mediante la evaluacién por separado de las expectativas y
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percepciones de los usuarios, logrando de esta manera, los

autores, diez dimensiones de calidad de servicio.

Estas diez dimensiones dependen de la importancia relativa que
tienen cada tipo de servicio y cada cliente, y estas son:
Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, personal y materiales.

Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de
forma fiable y cuidadosa.

Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los
clientes y para proveerlos de un servicio rapido.
Profesionalidad: Posesion de las destrezas requeridas Yy
conocimiento del proceso de prestacion del servicio.

Cortesia: Atencion, respeto y amabilidad del personal de
contacto.

Credibilidad: Veracidad, creencia y honestidad del servicio
proveido.

Seguridad: Inexistencia de peligros, riesgos o dudas.
Accesibilidad: Lo accesible y facil de contactar.
Comunicacion: Mantener a los clientes informados, utilizando
un lenguaje que puedan entender, asi como escucharlos.
Compresion del cliente: Hacer el esfuerzo de conocer a los

clientes y sus necesidades.
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Luego de las criticas recibidas, manifestaron que estas diez
dimensiones no son necesariamente independientes unas de
otras. (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988 p. 26) y realizaron
estudios estadisticos, encontrando correlaciones entre las
dimensiones iniciales, que a su vez permitieron reducirlas a
cinco.

1. Confianza o empatia: Muestra de interés y nivel de
atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus
clientes (agrupa los anteriores criterios de accesibilidad,
comunicacién y compresion del usuario).

2. Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de
forma fiable y cuidadosa.

3. Responsabilidad: Seguridad, conocimiento y atencidén de
los empleados y su habilidad para inspirar credibilidad y
confianza (agrupa las anteriores dimensiones de
profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad).

4. Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los
clientes y para prestarles un servicio rapido.

5. Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones fisicas,

equipos, personal y materiales de comunicacion.

Haciendo uso de medios estadisticos, se concentran las

variables con el propdsito de sistematizar de la mejor manera

el modelo, para asi hacerlo méas representativo.
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aun grafico las siguientes dimensiones generales: Confianza,
Fiabilidad, Responsabilidad, Garantia y Tangibilidad como
puntos de partida para el servicio percibido y el servicio
esperado y definen que dicha percepcion de la calidad de
servicio es el resultado de la diferencia entre lo esperado y lo

percibido por y para el consumidor.

2.2.7 Servicio al cliente y su caracterizacion.

Entender los conceptos de servicio y calidad del servicio es
fundamental para comprender el objeto y las caracteristicas de
los modelos de medicidn.

El diccionario de la Real Academia Espafiola define servicio
(del latin Servitium) como accion y efecto de servir, como
servicio doméstico e incluso como conjunto de criados o
sirvientes.

En términos méas aplicados, servicio es definido como:

- “Un tipo de bien econdmico, constituye lo que denomina el
sector terciario, todo el que trabaja y no produce bienes se
supone que produce servicios” (Fisher y Navarro, 1994, p.
185).

- “El trabajo realizado para otras personas” (Colunga, 1995, p.
25).

- “Es el conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que
se ofrecen para su venta o que se suministran en relacién con

las ventas” (Fisher y Navarro, 1994, p. 175).
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- “Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a
otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la
propiedad de ninguna cosa. Su produccion puede estar
vinculada o no con un producto fisico” (Kotler, 1997, p. 656).

Servicio es entonces entendido como el trabajo, la actividad
y/o los beneficios que producen satisfaccion a un consumidor.

Como fundamento inicial se examinan las siguientes

definiciones de servicio al cliente:

- Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas
del producto o servicio basico, como consecuencia del precio,
la imagen y la reputacion del mismo (Horovitz, 1990, p. 7).

- Aquella actividad que relaciona la empresa con el cliente, a
fin de que éste quede satisfecho con dicha actividad (Peel,
1991, p. 24).

- “El servicio al cliente, es una gama de actividades que en
conjunto, originan una relaciéon” (Gaither, 1983, p. 123).

- “El servicio al cliente implica actividades orientadas a una
tarea, que no sea la venta proactiva, que incluyen interacciones
con los clientes en persona, por medio de telecomunicaciones o
por correo. Esta funcién se debe diseflar, desempefar vy
comunicar teniendo en mente dos objetivos: la satisfaccion del

cliente y la eficiencia operacional” (Lovelock, 1990, p. 491).
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2.2.8 Caracteristicas de los Servicios

Estos elementos descansan en las caracteristicas fundamentales
de los servicios: la intangibilidad, la no diferenciacion entre
produccion y entrega, y la inseparabilidad de la produccion y

el consumo (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985).

De las especiales particularidades que diferencian a productos
tangibles de los servicios conllevan a ser la causa de la
disconformidad en la determinacion de la calidad del servicio,
por lo que no podriamos evaluar del mismo modo a los
servicios y a los productos tangibles. A continuacion, se

presentan estas particularidades en forma mas minuciosa.

La intangibilidad

Podriamos decir que la generalidad de los servicios son
intangibles (Lovelock, 1983).

Los servicios no son entidades, cosas u objetos, mas bien son
consecuencias o resultados. Lo que nos lleva a manifestar que
muchos servicios no pueden ser verificados por el usuario
antes de su adquisicién que le permita un aseguramiento de su
calidad, lo que no ocurre con los productos en los que si se
pueden dar las especificaciones o caracteristicas de su calidad.
Por lo que, los servicios, debido a su representacion intangible,
cualquier institucion o empresa de este tipo siempre tendra

conflictos o problemas para entender y comprender a sus
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usuarios o clientes como perciben la calidad de los servicios

que brinda (Zeithaml, 1988).

La heterogeneidad

Aquellos servicios, especialmente los de profundo y valioso
contenido de esfuerzo y trabajo, podemos decir que son
desiguales y complejos en el sentido de que las consecuencias
0 efectos cuando estos son brindados pueden ser muy variables
de institucidon a institucion, lo que involucra una variacion de
productor a productor, de cliente a cliente, de dia a dia. Por lo
tanto, es dificil lograr un aseguramiento de calidad que sea
uniforme, porque, lo que cree la institucion al brindar un
servicio de calidad, en la practica o cuando se da realmente el
servicio, éste puede ser muy diferente de lo que el cliente lo ha

percibido y lo que realmente recibe de la institucion.

La inseparabilidad

Son muchos servicios, en donde su produccién y su consumo
son indisociables (Grénroos, 1978).

En servicios intensivos en capital humano, a menudo tiene
lugar una interaccion entre el cliente y la persona de contacto
de la empresa de servicios. Esto afecta considerablemente la

calidad y su evaluacion.
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Las caracteristicas de los servicios implican cuatro
consecuencias importantes en el estudio de la calidad del
servicio:

- La calidad de servicios es mas dificil evaluar que la de los
bienes.

- La propia naturaleza de los servicios conduce a una mayor
variabilidad de su calidad y, consecuentemente, a un riesgo
percibido del cliente mas alto que en el caso de la mayoria de
bienes.

- La valoracion (por parte del cliente) de la calidad del servicio
tiene lugar mediante una comparacién entre expectativas y
resultados.

- Las evaluaciones de la calidad hacen referencia tanto a los
resultados como a los procesos de prestacion de los servicios

(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985).

55



CAPITULO I111:

MATERIALES Y METODOS
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I1l. MATERIALES Y METODOS

3.1 Disefio de Contrastacion de la Hipdtesis
El disefio de contrastacion de la Hipdtesis es no
experimental, de tipo descriptivo de Grupo Unico con
Medicion Previa y Posterior.

Esquema del Disefio:

Grupo anico | M1 X(Vi) Ml 2
Donde:
X = Modelo de Servicio
M1 = Descripcion de la percepcion u observacidén de la

Atencion a los clientes antes de aplicar la (VI).
M2 = Descripcion de la percepcion u observacidon de la

Atencion a los clientes después de aplicar la (VI).

3.2 Poblacion
Poblacion es la totalidad del fendmeno a estudiar en donde
las unidades de poblacién poseen una caracteristica comdn,
la cual se estudia y da origen a los datos de |la
investigacion (Tamayo & Tamayo, 2000; Balestrini, 2002).
En el caso de esta investigaciéon, el universo objeto de
estudio, es una poblacion finita, que esta constituida por
los clientes o usuarios de la Municipalidad Distrital de

Coishco, distribuidas en las zonas rurales y urbanas que
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solicitan un servicio, y los empleados que laboran en

ventanillas de atencidén haciendo un total de 5 empleados.

3.3 Muestra
Se define la muestra como la seleccién de un grupo de
elementos con la intencion de averiguar algo sobre la
poblacion de la cual estdn tomados. Para conocer las
caracteristicas de las variables del estudio en la
Municipalidad Distrital de Coishco, la muestra para este
estudio es una muestra tomado a criterio del investigador y
esta, constituida por 85 clientes o usuarios, y el 100% de
los empleados que laboran en ventanillas de atencidn

haciendo un total de 5 empleados.

3.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos.
3.4.1 Técnicas
3.4.1.1 De Campo
Se empledé para determinar el nivel de
Atencion de las unidades de la muestra, en la

percepcidn del pretest y postest.

3.4.1.2 De Gabinete
Se emple6 para hacer el analisis y evaluacion

homogénea de las unidades de la poblacion y

58



determinar las unidades de la muestra y sus
correspondientes unidades de analisis, que

conforman el grupo Unico.

3.4.2 Instrumentos
3.4.2.1 Cuadros y Tablas de Referencias
Se empled en la preparacion de los cuadros
para recoger la informacién en relacion a la
Atencion de las unidades de analisis en la

observacidn antes y después.

3.4.2.2 Cuestionarios
Se empledé para registrar informacion
requerida, impresiones y sugerencias en
cuanto a la Atencion de las unidades de

analisis de la muestra.

3.4.2.3 Tablas de Calificacion
Se empled para recoger la informacion sobre
el nivel de la Atencidén logradas a través de

las unidades de analisis de la muestra.
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CAPITULO 1V:

RESULTADOS Y DISCUSION
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V.

4.1

RESULTADOS Y DISCUSION
Introduccion

En la investigacion se ha visto la importancia que tienen los
diferentes elementos que conforman la estructura del gobierno
de la Municipalidad Distrital de Coishco para brindar y ofrecer
un servicio de atencion de calidad en beneficio de los clientes
o usuarios del distrito de Coishco; por lo tanto, para mejorar la
atencién de los clientes, se debe tener en cuenta algunos
componentes como son: los elementos tangibles, la fiabilidad,
la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia, lo cual
justifica la elaboracién de un modelo de servicio que fomente
las competencias para lograr en cada uno de los empleados de
ventanilla una labor eficiente de sus actividades para brindar a
los clientes o usuarios una mejor capacidad de atencion en la

Municipalidad Distrital de Coishco.

La revision de la literatura sobre el tema de investigacidn,
sobre los antecedente, el marco tedrico y conceptual, de
manera general se concluye que, existe debilidad y escasez de
evidencia empirica que permita demostrar resultados tangibles
y medibles al aplicar un modelo de servicio considerando las
expectativas de los clientes o usuarios de las municipalidades,
esto nos lleva a la basqueda de soluciones mas acertadas para
permitan acercarnos con mayor precisiéon al objeto de estudio

de esta realidad, pues los modelos de servicio existentes, se
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sustentan bajo el enfoque de cémo han sido implantados y las
herramientas que han utilizado para llevarlos a cabo, pero muy
pocos son los modelos que tratan de profundizar o establecer
relaciones entre el modelo de servicio y la mejora de la
atencion que permitan a la institucion usar e implementar otros
recursos estratégicos con el propdsito de brindar informacion
valiosa sobre los diferentes elementos para el disefio de la
propuesta de un modelo de servicio para mejorar la atencién de
los clientes y de esta manera tomar decisiones acertadas sobre
la mejora de la calidad de la atencion en las municipalidades,

especificamente en la municipalidad distrital de Coishco.

En sintesis, se podria concluir que, luego del diagnostico de la
realidad percibida en la actualidad a través del pretest y del
contraste con las expectativas de los servicios solicitados por
los clientes o wusuarios del distrito de Coishco, con los
fundamentos teoricos y con los diferentes modelos de Calidad
de Servicio, se logré construir la propuesta del modelo de
Servicio que seria aplicado en el postest lo cual nos permitiria
la contrastacion de la hipdtesis del presente estudio, como
alternativa de solucién a la realidad problematica planteada en

el presente estudio.
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4.2

Estructura y Desarrollo del Modelo de Servicio Propuesto
(MSP)

Los siguientes modulos, es resultado de la investigacion y nos
permite explicar la contribucion de la Gestidon del servicio en
los resultados de la mejora de la atencion a los clientes de la
Municipalidad Distrital de Coishco como resultado de su
aplicacion del modelo propuesto en el postest del presente

estudio.

Por consiguiente, el modelo no sb6lo permite demostrar el
impacto del servicio en funcion de su efecto sobre los
resultados de la mejora de la atencidén en esta institucion, sino
también contribuye a aumentar los activos de los diferentes
servicios a través de su correspondiente gestion en esta

municipalidad distrital de Coishco.

Modulo 01: Dimensiones del Modelo de Servicio Propuesto

1. Tangibilidad
2. Fiabilidad

3. Capacidad de respuesta
4. Seguridad

5. Empatia

6. Profesionalismo

7

Comunicacion

Tabla N° 01: Dimensiones del Modelo de Servicio Propuesto

Fuente: Elaboracién Propia
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En este Moddulo, se trabajé en el postest utilizando como
instrumento el cuestionario que nos permiti6 medir cada una de
estas dimensiones:

El modelo de servicio propuesto esta compuesto por siete
dimensiones:

1) Elementos tangibles: Tales como, las instalaciones,
equipos, apariencia de los empleados de ventanillas, materiales
de oficina.

2) Fiabilidad: algunos aspectos son: la municipalidad cumple
con lo prometido, la manera como un cliente fue atendido la
primera vez, si la municipalidad concluye el servicio en el
tiempo promedio, o si un cliente tiene problemas cual es el
interés de la municipalidad por solucionarlo, etc.

3) Capacidad de respuesta: Si los empleados de ventanilla
comunican a los clientes cuando concluira la realizacion del
servicio, si los empleados de ventanilla nunca estan ocupados
para responder a las preguntas de los clientes, si los empleados
de la Municipalidad ofrecen un servicio rapido a los clientes o
usuarios, etc.

4) Seguridad: Si los clientes se sienten seguros con los
servicios de la Municipalidad, si el comportamiento de los
empleados de la Municipalidad transmiten confianza a los

clientes o usuarios, , etc.
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5) Empatia: Si la Municipalidad tiene horarios de trabajo que
son convenientes para todos los clientes, si la Municipalidad da

a los clientes una atencién personalizada, etc.

6) Profesionalismo: Si la prestacion de los servicios es
realizada por personal de ventanilla debidamente calificado,
etc.

7) Comunicacion: Si el cliente o usuario de esta
municipalidad esta informado para que vaya formando sus

expectativas respecto al servicio que va a solicitar.

Modulo 02: Factor Humano del Empleado Municipal para la Atencion.

Percepcidn de la atencion en la Municipalidad

1. Diagndstico
2. Encuesta

3. Resultados y Discusion

Tabla N° 02: Percepcidn de la atencion en la Municipalidad

Fuente: Elaboracién Propia

En este mdédulo, se trabajo en el diagndstico en el pretest y en el
postest utilizando como instrumento el cuestionario que nos
permiti6 medir si el empleado resuelve mis necesidades,
demuestra interés por ellas, se da el tiempo suficiente, si es
amable y me genera confianza como clientes en la atencion de

los servicios que da Municipalidad Distrital de Coishco.

Este modulo integra los elementos del diagnéstico, el

instrumento de la encuesta y los resultados y discusion lo cual
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permitird evaluar la atencién de los diferentes servicios en la
Municipalidad Distrital de Coishco tal como se da en la

realidad.

Modulo 03: Factor Organizativo para la Atencion al Cliente.

Expectativas de la atencion de los Clientes

1. Encuesta

2. Resultados y Discusion

Tabla N° 03: Expectativas de la atencion de los clientes

Fuente: Elaboracion Propia

En este Modulo, se trabajo en el pretest y postest utilizando
como instrumento el cuestionario que nos permitié medir: Si el
servicio solicitado es agil y si la cantidad de documentos por un

servicio solicitado es adecuado.

Conocer las expectativas de los clientes sobre la calidad de la
atencion es esencial para la municipalidad distrital de Coishco,
lo que conlleva a que el proceso de la calidad de la atencidon
debe mantenerse de forma continua que permita buscar la
relacién directa entre calidad del servicio y satisfaccion del

usuario del distrito de Coishco.

Este elemento entraria a ser medido en el postest luego de hacer
mejoras tomando como base la informacién de la percepcion

actual de la calidad de la atencion en el pretest, y evaluar las

66



bases tedricas y metodolégicas consideradas en esta
investigacion a efectos de mejorar y/o a transformar los

procesos de atencidn de las actividades del sistema.

Modulo 04: Factor de Satisfaccion del Servicio Municipal. Mejora de los

Servicios de la Municipalidad

1. Capacitacion
2. Encuesta

3. Resultados y Discusion

Tabla N° 04: Servicio del modelo propuesto

Fuente: Elaboracién Propia

Capacitacion. Previa coordinacion, estuvo a cargo del jefe de
recursos humanos, con pleno conocimiento de los procesos de la
gestion municipal y conociendo el objetivo del modelo
propuesto a implementarse, esta situacion sobre la capacitacion
se manejé positivamente y se programé la fecha y hora de la
capacitacion para que puedan estar todos los empleados de

ventanilla de atencion al cliente o usuario.

En este Modulo, se trabajo en el pretest y postest utilizando
como instrumento el cuestionario que nos permitié medir: Si el
servicio brindado fue el que se esperaba y que la experiencia de

venir a esta municipalidad es grata.

Modulo 05: Mejora de la atencién a los clientes

1. Integracién final

2. Resultado final de su aplicacion

Tabla N° 05: Mejora de la atencién a los clientes

Fuente: Elaboracion Propia
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Este modulo integra como resultado final de logro con el
mddulo 01, el Modulo 02, el médulo 03 y el médulo 04, el cual
de su aplicacion en el postest brinda los resultados
correspondientes de la mejora de la atencion de los diferentes
servicios a los usuarios en la Municipalidad Distrital de

Coishco.

MODELO DE SERVICIO

MODULO 01:
DIMENSIONES DEL MODELO DE SERVICIO PROPUESTO
1. Tangibilidad 2.Fiabilidad 3. Capacidad de Respuesta
4, Seguridad 5.Empatia 6. Profesionalismo 7. Comunicacion
1. Encuesta 2. Resultados y Discusion
MODULO 02:
FACTOR HUMANO DEL EMPLEADO MUNICIPAL PARA LA ATENCION
PERCEPCION DE LA ATENCION EN LA MUNICIPALIDAD
1. Diagnostico 2. Encuesta 3. Resultados y Discusion
MODULO 03:
FACTOR ORGANIZATIVO PARA LA ATENCION AL CLIENTE
EXPECTATIVAS DE LA ATENCION DE LOS CLIENTES
1. Encuesta 2. Resultados y Discusion
MODULO 04:
FACTOR DE SATISFACCION DE LOS SERVICIOS DE ATENCION MUNICIPAL
MEJORA DE LOS SERVICIOS DE LA MUNICIPALOIDAD
1. Capacitacion 2. Encuesta 3. Resultados y Discusion

!

MODULO 05:
MEJORA DE LA ATENCION A LOS CLIENTES
1. Integracion Final 2. Resultado Final de su Aplicacién

Figura N° 02: Modelo de Servicio

Fuente: Elaboracién Propia
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4.3 Evaluacion de los Resultados de la Situacion Inicial (PreTest) de la

Atencion en la Municipalidad Distrital de Coishco.

En esta fase del diagnéstico se aplicd la encuesta (Anexo A) a las unidades
de analisis de la muestra, para evaluar la percepcién de los clientes o
usuarios respecto a la atencion en los servicios que brinda la Municipalidad
Distrital de Coishco, se les orienté a los clientes encuestado como deberian
ir llenando cada uno de los items de la encuesta. Se utiliza la estadistica
descriptiva, con el objetivo de determinar las caracteristicas y elementos con

mayor incidencia segun la encuesta aplicada.

4.3.1. Anélisis descriptivo de la situacion inicial de la Atencion al
cliente en el pretest.
Esto permite establecer las caracteristicas actuales de la Atencion al
cliente, en funcion a los siguientes aspectos: Factor humano del
empleado municipal, factor organizativo, y factor de satisfaccion del

servicio municipal.

4.3.1.1 Factor humano del empleado municipal
Segun los resultados obtenidos en este factor del empleado
municipal, se muestras las valoraciones a cada una de las

preguntas sobre este factor.

69



Pregunta 01

En general el empleado de ventanilla resuelve mis necesidades
correctamente

120 - 100.0

100 ~ 85

80 -
aN® Alumnos

60 -
.U

40 | % de Alumnos

20 ~ 4 47 1 12

0 +—c—m==m ;
Totalmente en En Desacuerdo  Indiferente De Acuerdo  Totalmente de
Desacuerdo Acuerdo

Grafico N° 04: El empleado resuelve mis necesidades

Fuente: Elaboracion propia

DISCUSION:

De un total de 85 clientes, a la pregunta si en general el empleado resuelve mis
necesidades correctamente, Se observa que el 4.7% esta totalmente en desacuerdo, el
1.2% esté en desacuerdo, el 16.5% es indiferente, el 28.2% esta de acuerdo y el 49.4%

esta totalmente de acuerdo.

Pregunta 02
En general el empleado de ventanilla demuestra interés por conocer
mis necesidades
120 - 100.0
100 A 85
80 -
an® Alumnos
60 1 41
@% de Alumnos
40 19 22.4 21247
20 ~ 1 12 3 35
0 T T
Totalmente en En Desacuerdo  Indiferente De Acuerdo  Totalmente de
Desacuerdo Acuerdo

Gréfico N° 05: El empleado demuestra interés por mis necesidades
Fuente: Elaboracién propia
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DISCUSION:

De un total de 85 clientes, a la pregunta si en general el empleado de ventanilla
demuestra interés por conocer mis necesidades, Se observa que el 1.2% esta totalmente
en desacuerdo, el 3.5% esta en desacuerdo, el 22.4% es indiferente, el 24.7% esta de

acuerdo y el 48.2% esté totalmente de acuerdo.

Pregunta 03:

En general el empleado de ventanilla se da tiempo suficiente para
atenderme
120 1 100.0
100 - 85
80
aN® Alumnos
60 |
.U
40 | % de Alumnos
20 + 1 12 3 35
0 T T
Totalmente en En Desacuerdo  Indiferente De Acuerdo  Totalmente de
Desacuerdo Acuerdo
Gréfico N° 06: EI empleado se da tiempo suficiente para atenderme
Fuente: Elaboracion propia
DISCUSION:

De un total de 85 clientes, a la pregunta si en general el empleado de ventanilla se da
tiempo suficiente para atenderme, Se observa que el 1.2% esta totalmente en
desacuerdo, el 3.5% estd en desacuerdo, el 28.2% es indiferente, el 23.5% esta de

acuerdo y el 43.5% estéa totalmente de acuerdo.
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Pregunta 04:

La amabilidad con la que me atendié el empleado de ventanilla fue la
adecuada
120 - 100.0
100 ~ 85
80 -
aN® Alumnos
60 -
.U
40 | % de Alumnos
2071 2 24 3 35
O T T
Totalmente en En Desacuerdo  Indiferente De Acuerdo  Totalmente de
Desacuerdo Acuerdo

Grafico N° 07: La amabilidad con la que se me atendi6 fue la adecuada

Fuente: Elaboracion propia

DISCUSION:

De un total de 85 clientes, a la pregunta, la amabilidad con la que me atendié el
empleado de ventanilla fue la adecuada, Se observa que el 2.4% esta totalmente en
desacuerdo, el 3.5% estd en desacuerdo, el 30.6% es indiferente, el 21.2% esta de

acuerdo y el 42.4% estéa totalmente de acuerdo.

Pregunta 05:
El empleado de ventanilla me genera confianza

120 - 100.0
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Gréfico N° 08: El empleado de ventanilla me genera confianza

Fuente: Elaboracién propia
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DISCUSION:
De un total de 85 clientes, a la pregunta, el empleado de ventanilla me genera confianza,
Se observa que el 2.4% esta totalmente en desacuerdo, el 9.4% esta en desacuerdo, el

32.9% es indiferente, el 16.5% esté de acuerdo y el 38.8% esta totalmente de acuerdo.

4.3.1.2 Factor Organizativo.

Pregunta 01:
En general el servicio solicitado es agil en la entrega de
productos/servicios que necesito
120 100.0
100 85
80
anN° Alumnos
60
0,
40 04 282 2g 34.1 07318 @Y% de Alumnos
©l e cx il Ol Dl
0~ — . T T T
Totalmente en En Desacuerdo  Indiferente De Acuerdo  Totalmente de
Desacuerdo Acuerdo

Gréfico N° 09: El servicio solicitado de &gil

Fuente: Elaboracion propia

DISCUSION:

De un total de 85 clientes, a la pregunta, el servicio solicitado es agil en la entrega de
productos o servicios que necesito , Se observa que el 1.2% esta totalmente en
desacuerdo, el 4.47% estd en desacuerdo, el 28.2% es indiferente, el 34.1% esté de

acuerdo y el 31.8% esta totalmente de acuerdo.
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Pregunta 02:

Considero que la cantidad de documentos que me pide del servicio
solicitado para realizar los tramites es adecuado

120 -
100 1
80 1
60 -
40 -
2091 9 00

0 .

Totalmente en En Desacuerdo Indiferente De Acuerdo  Totalmente de
Desacuerdo Acuerdo

100.0

anN® Alumnos

@% de Alumnos

Grafico N° 10: La cantidad de documentos solicitados es adecuado

Fuente: Elaboracion propia

DISCUSION:

De un total de 85 clientes, a la pregunta, considero que la cantidad de documentos que
me pide del servicio solicitados para realizar los trdmites es adecuado, Se observa que el

0.0% estd totalmente en desacuerdo, el 8.27% esta en desacuerdo, el 28.2% es

indiferente, el 27.1% esta de acuerdo y el 36.5% esta totalmente de acuerdo.

4.3.1.3 Factor Satisfaccion del Servicio Municipal

Pregunta 01.:

El servicio brindado por la Municipalidad fue el que Yo esperaba

120
100
80
60
40
20 1 12 5 59
0 4

100.0

anN® Alumnos

@% de Alumnos

T
Totalmente en En Desacuerdo Indiferente De Acuerdo  Totalmente de
Desacuerdo Acuerdo

Gréfico N° 11: El servicio brindado fue el que Yo esperaba

Fuente: Elaboracién propia
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DISCUSION:

De un total de 85 clientes, a la pregunta, el servicio brindado por la
Municipalidad fue el que Yo esperaba, Se observa que el 1.2% esta
totalmente en desacuerdo, el 5.9% esta en desacuerdo, el 29.4% es

indiferente, el 25.9% esta de acuerdo y el 37.6% esta totalmente de

acuerdo.
Pregunta 02:
La experiencia de venir a esta Municipalidad es grata
120 100.0
100
80
aN® Alumnos
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-EI
40 % de Alumnos
20 112
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Totalmente en En Desacuerdo Indiferente De Acuerdo  Totalmente de
Desacuerdo Acuerdo

Gréfico N° 12: La experiencia de venir a esta Municipalidad es grata

Fuente: Elaboracion propia

DISCUSION:

De un total de 85 clientes, a la pregunta, la experiencia de venir a esta
Municipalidad es grata, Se observa que el 1.2% esta totalmente en desacuerdo, el
9.4% esta en desacuerdo, el 40.0% es indiferente, el 24.7% esta de acuerdo y el 24.7%

esta totalmente de acuerdo.
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4.4

4.5

Implementacion del Modelo de Servicio Propuesto

Los resultados de la encuesta de la medicion previa (Pre test)
sobre la atencion de los servicios que brinda la Municipalidad
Distrital de Coishco un buen porcentaje de las unidades de
analisis de la muestra frente a las distintas preguntas sobre la
atencion mas del 25% segun sus respuestas son indiferentes y
en general las unidades de analisis perciben la atencién en un
nivel regular, por lo tanto el objetivo es mejorar el nivel de la
atencion en esta institucion con la implementacion del modelo
propuesto de servicio, y asi lograr una mayor satisfaccion de
los clientes o usuarios o clientes teniendo en cuenta sus
necesidades y expectativas de los servicios que solicitan,
incrementando de esta manera la competitividad de esta

institucion municipal.

Evaluacion de la Medicion de la Situacion Final (Postest) de la
Atencion en la Municipalidad Distrital de Coishco.

Luego de aplicar el modelo de servicio propuesto en este estudio en la
Municipalidad Distrital de Cishco, se hace uso de una encuesta para valorar
la percepcion teniendo como base las necesidades y expectativas de los
clientes o usuarios respecto a la atencion en la medicidén posterior (Anexo
B). Para esto, nuevamente se orientd a las unidades de la muestra de como
deberian ir llenando cada uno de los items de la encuesta, luego se utilizo la
estadistica descriptiva, con el objetivo de determinar las caracteristicas y

elementos con mayor incidencia segun la encuesta aplicada.
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4.5.1 Andlisis descriptivo de la situacion final de la Atencion en el
postest.
La implementacion del Modelo de Servicio a través de la encuesta a
las unidades de la muestra, permite establecer un analisis descriptivo
de las caracteristicas actuales de la Atencion aplicada en esta
institucién, en funcion a los siguientes aspectos considerados en los
siguientes modulos: Modulo 01: Dimensiones de la medicion de la
calidad del servicio de la Municipalidad Distrital de Coishco,
Modulo 02: Factor humano del empleado municipal. Percepcion de
la Atencion en la Municipalidad, Mdédulo 03: factor organizativo
para la Atencion al Cliente. Expectativas de la Atencion de los
clientes, Modulo 04. y factor de satisfaccion del servicio municipal.

Mejora de los Servicios de la Municipalidad.

4.5.1.1 Dimensiones de la medicion de la calidad del servicio de
la Municipalidad Distrital de Coishco.
DIMENSION: TANGIBILIDAD
Pregunta 01:

¢ La Municipalidad cuenta con equipos modernos y atractivos?
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Desacuerdo Acuerdo

Gréfico N° 13: La Municipalidad cuenta con equipos modernos

Fuente: Elaboracién propia
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DISCUSION:

De un total de 85 clientes, a la pregunta, La Municipalidad cuenta con equipos
modernos y atractivos, Se observa que el 0.0% esta totalmente en desacuerdo, el 0.0%
estd en desacuerdo, el 9.4% es indiferente, el 41.2% esta de acuerdo y el 49.4% esta

totalmente de acuerdo.

Pregunta 02:
¢Las instalaciones de la municipalidad son fisicamente atractivas?

120 100.0
100 85

80 69.4
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Totalmente en En Desacuerdo Indiferente De Acuerdo  Totalmente de
Desacuerdo Acuerdo

Gréfico N° 14: Las instalaciones de la municipalidad son fisicamente atractivas

Fuente: Elaboracion propia

DISCUSION:
De un total de 85 clientes, a la pregunta, las instalaciones de la municipalidad son
fisicamente atractivas, Se observa que el 0.0% esta totalmente en desacuerdo, el 0.0%

estd en desacuerdo, el 2.4% es indiferente, el 69.4% esta de acuerdo y el 28.2% esta

totalmente de acuerdo.
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Pregunta 03:

¢ Los empleados de la municipalidad tienen apariencia impecable?
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Grafico N° 15: Los empleados de la municipalidad tienen apariencia impecable

Fuente: Elaboracion propia

DISCUSION:

De un total de 85 clientes, a la pregunta, los empleados de la municipalidad tienen
apariencia impecable, Se observa que el 0.0% esta totalmente en desacuerdo, el 4.7%
estd en desacuerdo, el 23.5% es indiferente, el 62.4% estd de acuerdo y el 9.4% esta

totalmente de acuerdo.

Pregunta 04:

¢ Los materiales (folletos, estado de cuentas y similares son a simple
vista llamativos)?

ON® Alumnos

% de Alumnos

Totalmente en En Desacuerdo  Indiferente De Acuerdo  Totalmente de
Desacuerdo Acuerdo

Gréfico N° 16: Los materiales a simple vistas son llamativos

Fuente: Elaboracién propia
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DISCUSION:

De un total de 85 clientes, a la pregunta, los materiales (folletos, estados de cuenta
y similares son a simple vista llamativos), Se observa que el 0.0% esta totalmente en
desacuerdo, el 47.3% estd en desacuerdo, el 13.5% es indiferente, el 25.7% esta de

acuerdo y el 13.5% esté totalmente de acuerdo.

Pregunta 05:
¢ La Municipalidad tiene el personal suficiente para una buena
atencion de los clientes?
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Gréfico N° 17: La municipalidad tiene personal suficiente para una buena atencién

Fuente: Elaboracion propia

DISCUSION:

De un total de 85 clientes, a la pregunta, la Municipalidad tiene el personal
suficiente para una buena atencion de los clientes, Se observa que el 0.0% esta
totalmente en desacuerdo, el 0.0% estd en desacuerdo, el 23.5% es indiferente, el

52.9.7% esta de acuerdo y el 23.5% esta totalmente de acuerdo.
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DIMENSION: FIABILIDAD
Pregunta 06:

¢ Cuando el personal de la Municipalidad promete hacer algin
servicio en un tiempo determinado, lo llega a cumplir?
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Grafico N° 18: Cuando el personal promete un servicio en un tiempo determinado lo llega a cumplir

Fuente: Elaboracion propia

DISCUSION:

De un total de 85 clientes, a la pregunta, cuando el personal de la municipalidad
promete hacer algun servicio en un tiempo determinado lo llega a cumplir, Se
observa que el 0.0% estd totalmente en desacuerdo, el 2.4% estd en desacuerdo, el

16.5% es indiferente, el 58.8% esta de acuerdo y el 22.4% esta totalmente de acuerdo.

Pregunta 07:
¢Cuando Ud. tiene algun inconveniente con la atencion en la
Municipalidad, el personal encargado muestran un sincero interés en
resolverlo?
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Gréfico N° 19: Cuando tiene un inconveniente el personal muestra un sincero interés por resolverlo

Fuente: Elaboracién propia
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DISCUSION:

De un total de 85 clientes, a la pregunta, cuando usted tiene algin inconveniente
con la atencion en la municipalidad, el personal encargado muestra un sincero
interés en resolverlo, Se observa que el 0.0% esta totalmente en desacuerdo, el 2.4%
estd en desacuerdo, el 14.1% es indiferente, el 64.7% est4 de acuerdo y el 18.8% esta

totalmente de acuerdo.

Pregunta 08:
¢La Municipalidad realizo un buen servicio la primera vez que fue
atendido?
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Gréfico N° 20: La Municipalidad realiz6 un buen servicio la primera vez que fui atendido

Fuente: Elaboracion propia

DISCUSION:
De un total de 85 clientes, la municipalidad realizdé un buen servicio la primera vez
gue fue atendido, Se observa que el 0.0% esta totalmente en desacuerdo, el 7.1% esta

en desacuerdo, el 14.1% es indiferente, el 50.6% esta de acuerdo y el 28.2% esta

totalmente de acuerdo.
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DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Pregunta 09:
¢:Los empleados les informan en que tiempo lo atenderan?
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Grafico N° 21: Los empleados les informan en que tiempo lo atenderan

Fuente: Elaboracion propia

DISCUSION:

De un total de 85 clientes, a la pregunta, los empleados les informan en que tiempo
lo atenderan, Se observa que el 0.0% esta totalmente en desacuerdo, el 7.1% esta en
desacuerdo, el 14.1% es indiferente, el 50.6% estd de acuerdo y el 28.2% esta

totalmente de acuerdo.

Pregunta 10:
¢Los empleados atienden en forma puntual?
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Gréfico N° 22: Los empleados atienden en forma puntual

Fuente: Elaboracién propia
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DISCUSION:
De un total de 85 clientes, a la pregunta, los empleados atienden en forma puntual,

Se observa que el 0.0% esta totalmente en desacuerdo, el 2.4% esta en desacuerdo, el

9.4% es indiferente, el 69.4% esta de acuerdo y el 18.8% esta totalmente de acuerdo.

Pregunta 11:

120
100
80
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¢ Los empleados estan dispuestos a ayudar a los clientes o usuarios
sobre alguna duda o requerimiento?
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Gréfico N° 23: Los empleados estan dispuestos a ayudar a los clientes sobre alguna duda
Fuente: Elaboracion propia
DISCUSION:

De un total de 85 clientes, a la pregunta, los empleados estan dispuestos a ayudar a

los clientes sobre alguna duda o requerimiento, Se observa que el 0.0% esta

totalmente en desacuerdo, el 2.4% esta en desacuerdo, el 14.1% es indiferente, el 69.4%

estd de acuerdo y el 14.1% esta totalmente de acuerdo.

Pregunta 12:
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Totalmente en En Desacuerdo Indiferente De Acuerdo  Totalmente de
Desacuerdo Acuerdo

¢Los empleados de la Municipalidad siempre estan dispuestos a
responder las preguntas de los clientes?

al® Alumnos

@% de Alumnos

Gréfico N° 24: Los empleados siempre estan dispuestos a responder las preguntas de los clientes

Fuente: Elaboracién propia

84



DISCUSION:

De un total de 85 clientes, a la pregunta, los empleados de la municipalidad
siempre estan dispuestos a responder las preguntas de los clientes, Se observa que el
0.0% esta totalmente en desacuerdo, el 4.7% estd en desacuerdo, el 16.5% es
indiferente, el 60.0% esta de acuerdo y el 18.8% esté totalmente de acuerdo.

DIMENSION: SEGURIDAD

Pregunta 13:
éEl comportamiento de los empleados de la Municipalidad le
transmite confianza?
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Gréfico N° 25: EI comportamiento de los empleados de la Municipalidad le trasmite confianza

Fuente: Elaboracion propia
DISCUSION:
De un total de 85 clientes, a la pregunta, el comportamiento de los empleados de la
municipalidad le transmite confianza, Se observa que el 0.0% estd totalmente en
desacuerdo, el 0.0% estd en desacuerdo, el 16.5% es indiferente, el 62.4% esta de

acuerdo y el 21.2% esta totalmente de acuerdo.

Pregunta 14:
Ud. ;Se siente seguro al realizar sus tramites con la
Municipalidad?
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Gréfico N° 26: Se siente seguro al realizar sus trdmites con la Municipalidad

Fuente: Elaboracién propia
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DISCUSION:

De un total de 85 clientes, a la pregunta, Ud. Se siente seguro al realizar sus
tramites con la Municipalidad, Se observa que el 0.0% esta totalmente en desacuerdo,
el 2.4% estd en desacuerdo, el 18.8% es indiferente, el 48.2% estd de acuerdo y el

30.6% esta totalmente de acuerdo.

Pregunta 15:
iLos empleados de la Municipalidad son amables y educados con
ud.?
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Gréfico N° 27: Los empleados de la Municipalidad son amables y educados con Usted

Fuente: Elaboracion propia

DISCUSION:

De un total de 85 clientes, a la pregunta, los empleados de la Municipalidad son
amables y educados con usted, Se observa que el 0.0% esta totalmente en desacuerdo,
el 2.4% esta en desacuerdo, el 4.7% es indiferente, el 60.0% esta de acuerdo y el 32.9%

esta totalmente de acuerdo.

Pregunta 16:
:Los empleados tienen el conocimiento necesario para absolver sus
preguntas relacionadas con solicitud?
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Gréfico N° 28: Los empleados tienen el conocimiento necesario para absolver sus preguntas relacionadas
con su solicitud

Fuente: Elaboracién propia
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DISCUSION:

De un total de 85 clientes, a la pregunta, los empleados tienen el conocimiento
necesario para absolver sus preguntas relacionadas con su solicitud, Se observa que
el 0.0% esta totalmente en desacuerdo, el 2.4% esta en desacuerdo, el 11.8% es
indiferente, el 55.3% esta de acuerdo y el 30.6% esté totalmente de acuerdo.

DIMENSION: EMPATIA

Pregunta 17
¢La Municipalidad le brinda una atencion personalizada?
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Gréfico N° 29: La Municipalidad le brinda una atencion personalizada

Fuente: Elaboracion propia
DISCUSION:
De un total de 85 clientes, a la pregunta, la municipalidad le brinda una atencion
personalizada, Se observa que el 0.0% esta totalmente en desacuerdo, el 2.4% esta en

desacuerdo, el 2.4% es indiferente, el 57.6% esta de acuerdo y el 37.6% esta totalmente

de acuerdo.
Pregunta 18:
¢ La Municipalidad tiene horarios flexibles para todos sus clientes?

120 4 100.0

100 A

80 +

aN® Alumnos

60

40 | @Y% de Alumnos

20 0 00 2 24 4 47

0 T T
Totalmente en En Desacuerdo  Indiferente De Acuerdo  Totalmente de
Desacuerdo Acuerdo

Gréfico N° 30: La Municipalidad tiene horarios flexibles para todos sus clientes

Fuente: Elaboracién propia
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DISCUSION:

De un total de 85 clientes, a la pregunta, la municipalidad tiene horarios flexibles
para todos sus clientes, Se observa que el 0.0% esta totalmente en desacuerdo, el 2.4%
esta en desacuerdo, el 4.7% es indiferente, el 75.3% esta de acuerdo y el 17.6% esta

totalmente de acuerdo.

Pregunta 19:
¢ La Municipalidad tiene empleados que estan atentos a sus
necesidades y deseos?
120 1000
100
80
an® Alumnos
60
40 | % de Alumnos
20 0 00 0 00
0~ T T
Totalmente en En Desacuerdo Indiferente De Acuerdo  Totalmente de
Desacuerdo Acuerdo

Gréfico N° 31: La Municipalidad tiene empleados que estan atentos a sus necesidades y deseos

Fuente: Elaboracion propia

DISCUSION:
De un total de 85 clientes, a la pregunta, la Municipalidad tiene empleados que
estan atentos a sus necesidades y deseos, Se observa que el 0.0% esta totalmente en

desacuerdo, el 0.0% estd en desacuerdo, el 14.1% es indiferente, el 64.7% esta de

acuerdo y el 21.2% estéa totalmente de acuerdo.

Pregunta 20:
¢La Municipalidad se preocupa por los mejores intereses de sus
clientes o usuarios?
120
100
80
al® Alumnos
60
40 @|% de Alumnos
20
0
Totalmente en En Desacuerdo Indiferente De Acuerdo  Totalmente de
Desacuerdo Acuerdo

Gréfico N° 32: La Municipalidad se preocupa por los mejores intereses de sus clientes

Fuente: Elaboracién propia
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DISCUSION:

De un total de 85 clientes, a la pregunta, la municipalidad se preocupa por lo
mejores intereses de sus clientes o usuarios, Se observa que el 0.0% esta totalmente
en desacuerdo, el 0.0% esta en desacuerdo, el 11.8% es indiferente, el 62.4% esta de

acuerdo y el 25.9% esté totalmente de acuerdo.

DIMENSION: PROFESIONALISMO

Pregunta 21:
cConsidera que el personal que atiende en ventanilla es altamente
calificado?
120 100.0
100 85
80
aN°® Alumnos
60
40 m% de Alumnos
20 0 0.0 0 00
0 - T T
Totalmente en En Desacuerdo  Indiferente De Acuerdo  Totalmente de
Desacuerdo Acuerdo

Gréfico N° 33: Considera que el personal que atiende en ventanilla es altamente calificado

Fuente: Elaboracion propia

DISCUSION:

De un total de 85 clientes, a la pregunta, Considera que el personal que atiende en
ventanilla es altamente calificado, Se observa que el 0.0% esta totalmente en
desacuerdo, el 0.0% estd en desacuerdo, el 14.1% es indiferente, el 62.4% esta de

acuerdo y el 23.5% estéa totalmente de acuerdo.
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DIMENSION: COMUNICACION

Pregunta 22:
¢sConsidera que el cliente o usuario de esta Municipalidad esta
informado respecto al servicio que va a solicitar?
120 4 100.0
100 -
80 A
aN® Alumnos
80 |
40 | @% de Alumnos
20
0 4
Totalmente en En Desacuerdo Indiferente De Acuerdo  Totalmente de
Desacuerdo Acuerdo

Grafico N° 34: Considera que el cliente de esta Municipalidad esta informado respecto al servicio que va
a solicitar

Fuente: Elaboracion propia

DISCUSION:

De un total de 85 clientes, a la pregunta, considera que el cliente de esta
municipalidad esta informado respecto al servicio que va a solicitar, Se observa que
el 0.0% esta totalmente en desacuerdo, el 0.0% esta en desacuerdo, el 16.5% es

indiferente, el 60.0% esta de acuerdo y el 23.5% esta totalmente de acuerdo.

4.5.2  Factor humano del empleado municipal para la Atencién

Percepcion de la Atencién en la Municipalidad

Pregunta 01.:

En general el empleado de ventanilla resuelve mis necesidades
correctamente

120
100
80
60
40
20

anN°® Alumnos

®m% de Alumnos

Totalmente en En Desacuerdo Indiferente De Acuerdo  Totalmente de
Desacuerdo Acuerdo

Gréfico N° 35: El empleado resuelve mis necesidades correctamente

Fuente: Elaboracién propia
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DISCUSION:

De un total de 85 clientes, a la pregunta, en general el empleado de ventanilla
resuelve mis necesidades correctamente, Se observa que el 0.0% est4 totalmente en
desacuerdo, el 0.0% estd en desacuerdo, el 14.1% es indiferente, el 62.4% esta de

acuerdo y el 23.5% esté totalmente de acuerdo.

Pregunta 02:
En general el empleado de ventanilla demuestrainterés por conocer
mis necesidade
120 - 100.0
100 -
80 + an® Clientes
60
40 | m% Clientes
207 9 o0 0 00
O T T
Totalmente en En Desacuerdo Indiferente De Acuerdo  Totalmente de
Desacuerdo Acuerdo

Gréfico N° 36: EI empleado de ventanilla demuestra interés por conocer mis necesidades

Fuente: Elaboracion propia

DISCUSION:

De un total de 85 clientes, a la pregunta, en general el empleado de ventanilla
demuestra interés por conocer mis necesidades, Se observa que el 0.0% esta
totalmente en desacuerdo, el 0.0% esta en desacuerdo, el 4.7% es indiferente, el 64.7%

estad de acuerdo y el 30.6% esta totalmente de acuerdo.
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Pregunta 03:

En general el empleado de ventanilla se da tiempo suficiente para
atenderme

120 -
100 |
80
60 1
40 |
22- 0 00 0 00

Totalmente en En Desacuerdo  Indiferente De Acuerdo  Totalmente de
Desacuerdo Acuerdo

100.0

aM®  Clientes

@m% Clientes

Grafico N° 37: El empleado se da tiempo para atenderme

Fuente: Elaboracion propia

DISCUSION:

De un total de 85 clientes, a la pregunta, En general el empleado de ventanilla se da
tiempo suficiente para atenderme, Se observa que el 0.0% esta totalmente en
desacuerdo, el 0.0% estd en desacuerdo, el 11.8% es indiferente, el 69.4% esta de

acuerdo y el 18.8% esta totalmente de acuerdo.

Pregunta 04:
La amabilidad con la que me atendio el empleado de ventanilla fue la
adecuada
120 - 100.0
100 +
80 A -
aN° Clientes
60 ~ -
mY ientes
40 + %
20 1 0 00 2 24
0 T T
Totalmente en En Desacuerdo  Indiferente De Acuerdo  Totalmente de
Desacuerdo Acuerdo

Gréfico N° 38: La amabilidad con la que me atendio el empleado fue la adecuada

Fuente: Elaboracién propia
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DISCUSION:

De un total de 85 clientes, a la pregunta, la amabilidad con la que me atendio el
empleado de ventanilla fue la adecuada, Se observa que el 0.0% est4 totalmente en
desacuerdo, el 2.4% est4 en desacuerdo, el 14.1% es indiferente, el 64.7% esta de

acuerdo y el 18.8% esté totalmente de acuerdo.

Pregunta 05:
El empleado de ventanilla me genera confianza
120 - 100.0
100 +
80 - -
an® Clientes
60 ~
40 | m% Clientes
20 1 0 00 2 24
0 T T
Totalmente en En Desacuerdo  Indiferente De Acuerdo  Totalmente de
Desacuerdo Acuerdo

Gréfico N° 39: El empleado de ventanilla me genera confianza

Fuente: Elaboracion propia

DISCUSION:

De un total de 85 clientes, a la pregunta, el empleado de ventanilla me genera
confianza, Se observa que el 0.0% esta totalmente en desacuerdo, el 2.4% esta en
desacuerdo, el 14.1% es indiferente, el 55.3% estd de acuerdo y el 28.2% esta

totalmente de acuerdo.
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45.3 Factor Organizativo para la Atencion al cliente.

Expectativas de la Atencion de los clientes

Pregunta 01:
En general el servicio solicitado es agil en la entrega de
productos/servicios que necesito
120 4 100.0
100 -
80 - -
amM°® Clientes
60
40 | m% Clientes
207 9 00 0 00
O T T
Totalmente en En Desacuerdo  Indiferente De Acuerdo  Totalmente de
Desacuerdo Acuerdo

Grafico N° 40: El servicio solicitado es agil
Fuente: Elaboracion propia

DISCUSION:

De un total de 85 clientes, a la pregunta, en general el servicio solicitado es agil en
la entrega de productos/servicios que necesito, Se observa que el 0.0% esta
totalmente en desacuerdo, el 0.0% esta en desacuerdo, el 14.1% es indiferente, el 52.9%

estd de acuerdo y el 32.9% esta totalmente de acuerdo.

Pregunta 02:
Considero que la cantidad de documentos que me pide del servicio
solicitado para realizar los tramites es adecuado
120 1 100.0
100 -
80 A ohN° Clientes
60 -
40 | m% Clientes
20 1 0 00 2 24
O T T
Totalmente en En Desacuerdo  Indiferente De Acuerdo  Totalmente de
Desacuerdo Acuerdo

Gréfico N° 41: La cantidad de documentos que me piden es adecuado

Fuente: Elaboracién propia
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DISCUSION:

De un total de 85 clientes, a la pregunta, considero que la cantidad de documentos
que me piden del servicio solicitado para realizar los trdmites es adecuado, Se
observa que el 0.0% esta totalmente en desacuerdo, el 2.4% esta en desacuerdo, el
25.9% es indiferente, el 48.2% esté de acuerdo y el 23.5% esta totalmente de acuerdo.

4.5.4 Factor Satisfaccion de los Servicios de Atencion Municipal.

Mejora de los Servicios de Atencion Municipal

Pregunta 01:
El servicio brindado por la Municipalidad fue el que Yo esperaba
120 - 100.0
100 +
80 A -
aM° Clientes
60 ~
me i
40 | % Clientes
20 1 0 00 2 24
0 T T
Totalmente en En Desacuerdo  Indiferente De Acuerdo  Totalmente de
Desacuerdo Acuerdo

Gréafico N° 42: El servicio es el que Yo esperaba

Fuente: Elaboracion propia

DISCUSION:

De un total de 85 clientes, a la pregunta, el servicio brindado por la Municipalidad
fue el que Yo esperaba, Se observa que el 0.0% esta totalmente en desacuerdo, el 2.4%
estd en desacuerdo, el 9.4% es indiferente, el 56.5% esta de acuerdo y el 31.8% esta

totalmente de acuerdo.
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Pregunta 02:

La experiencia de venir a esta Municipalidad es grata
120 1 100.0
100 -
80 1 -
aM® Clientes
60 -
40 | m% Clientes
20 1 0 00 2 24
O T T
Totalmente en En Desacuerdo  Indiferente De Acuerdo  Totalmente de
Desacuerdo Acuerdo
Grafico N° 43: La experiencia de venir a esta Municipalidad es grata
Fuente: Elaboracion propia
DISCUSION:

De un total de 85 clientes, a la pregunta, la experiencia de venir a esta
Municipalidad es grata, Se observa que el 0.0% esta totalmente en desacuerdo, el
2.4% esté en desacuerdo, el 25.9% es indiferente, el 57.6% esta de acuerdo y el 14.1%

esta totalmente de acuerdo.

4.6 Contrastacion de la Hipotesis en Funcion a la Aplicacion

del Modelo de Servicio

Hipdtesis Nula (Ho)
La Propuesta de un Modelo de Servicio No Mejora Positivamente

la Atencion en la Municipalidad Distrital de Coishco

Hipdtesis Alternativa (Ha)

La Propuesta de un Modelo de Servicio Si Mejora Positivamente la

Atencion en la Municipalidad Distrital de Coihco.
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Como resultado de esta investigacion, podemos determinar que
después de aplicar el modelo de servicio propuesto, los resultados
establecidos en las correspondientes graficas anteriores, podemos
percibir cuantitativamente que después de aplicar este modelo
como una herramienta de evaluacidn tiende a mejorar la Atencidn
en la Municipalidad Distrital de Coishco, por lo tanto se
demuestra que se cumple la hipo6tesis alternativa y se confirma la
hipdtesis de esta investigacién, demostrando que su disefio cubre
la mayor cantidad de elementos evaluativos relacionados con la
mejora de la Atencion del Servicio beneficiando a los clientes y

por ende le da una mejor imagen a esta institucién municipal.
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CAPITULO V:
CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

1. En el presente estudio se ha cumplido el objetivo general, ya que se
ha disefiado, elaborado y aplicado el modelo de servicio y se ha
logrado mejorar la atencion de los clientes de la Municipalidad

Distrital de Coishco.

2. En la revision bibliografica, sobre modelos de calidad de servicio,
visto y analizado el Modelo ServQual siendo el mas usado con
éxito, en este estudio ha sido usado como guia y adaptado al

presente estudio.

3. Se logro determinar y describir las dimensiones y componentes del
Modelo de Servicio lo que permitié su elaboracidon, en funcién a las
percepciones y expectativas de los clientes de la Municipalidad

Distrital de Coishco.

4. A través del instrumento utilizado en la encuesta, y segun los
resultados obtenidos en la evaluacion final del postest, se confirma
la hipdtesis de que, el modelo de servicio propuesto tiende a
mejorar positivamente la Atencion de los clientes de la

Municipalidad Distrital de Coishco.
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Se logro establecer el proceso de evaluacion del modelo de servicio
para su aplicacion en el postest lo cual demostré que mejora la

atencion de los clientes de la Municipalidad Distrital de Coishco.
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5.2 Recomendaciones

1. La Municipalidad Distrital de Coishco debe tomar en cuenta el
presente modelo de Servicio propuesto, como base e implementarlo
con el propésito de lograr mejorar la atencion con el propdsito de

brindar un mejor servicio a su comunidad.

2. Tomar como base el modelo de servicio propuesto y aplicarlo a
cualquier municipalidad para ver su eficiencia y funcionalidad del

modelo en la mejora de la atencidn en este tipo de instituciones.

3. Tomar como base la metodologia empleada en esta investigacidn
con el objetivo de ampliar y mejorar el modelo de servicio tedrico
propuesto, incorporando nuevas variables e indicadores o bien
profundizando en algunas parte del modelo, con el propoésito evaluar
su eficiencia y funcionalidad en la generacién de una mejora de la

atencion en este tipo de organizaciones.
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7.1 ANEXO A:

ANEXO: A

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE O USUARIO DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE COISHCO - PRETEST

Hora de Inicio

Fecha

Servicio

PRIMERA ENCUESTA

Se esta realizando un estudio con el propésito de hacer una evaluacion del servicio o los
servicios que brinda la municipalidad. Esta informacion es estrictamente confidencial, y
sera utilizada solo estadisticamente, gracias por su sinceridad al contestar lo que se le

pide:

A) FACTOR HUMANO DEL EMPLEADO MUNICIPAL

Clasifique su nivel de satisfaccion por el servicio recibido por el personal de la
Municipalidad, colocando una X de acuerdo con las siguientes afirmaciones:

1 = Muy en desacuerdo
2 = Algo en desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 = Algo de acuerdo
5 = Muy de acuerdo

N° | PREGUNTAS A CONTESTAR

01 | En general el empleado de ventanilla resuelve mis necesidades

correctamente

02 | En general el empleado de ventanilla demuestra interés por
conocer mis necesidades

03 | En general el empleado de ventanilla se da tiempo
suficiente para atenderme

04 | La amabilidad con la que me atendi6 el empleado de
ventanilla fue la adecuada

05 | El empleado de ventanilla me genera confianza
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B) FACTOR ORGANIZATIVO

Clasifique su nivel de satisfaccion por el servicio recibido por el personal de ventanilla
de la Municipalidad, en cuanto a los aspectos operativo de operacion, colocando una X
de acuerdo con las siguientes afirmaciones:

1 = Muy en desacuerdo
2 = Algo en desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = Algo de acuerdo
5 = Muy de acuerdo
N° | PREGUNTAS A CONTESTAR 1 12 |3 (4 |5
01 | En general el servicio solicitado es agil en la entrega de

productos/servicios gue necesito
02 | Considero que la cantidad de documentos que me pide del

Servicio solicitado para realizar los tramites es adecuado
C) FACTOR DE SATISFACCION DEL SERVICIO MUNICIPAL

Conteste las siguientes preguntas sobre la satisfaccion del servicio, considerando las
siguientes puntuaciones:

1 = Muy en desacuerdo
2 = Algo en desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = Algo de acuerdo
5 = Muy de acuerdo
N° | PREGUNTAS A CONTESTAR 1 12 |3 |4 |5
01 | El servicio brindado por la Municipalidad fue el que Yo

esperaba
02 | La experiencia de venir a esta Municipalidad es grata
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7.2 ANEXO B:

ANEXO: B

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE O USUARIO DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE COISHCO - POSTEST
APLICACION DEL MODELO DE SERVICIO

Hora de Inicio

Fecha

Servicio

Se esté realizando un estudio con el proposito de hacer una evaluacion del servicio o los
servicios que brinda la municipalidad. Esta informacion es estrictamente confidencial, y
sera utilizada solo estadisticamente, gracias por su sinceridad al contestar lo que se le

SEGUNDA ENCUESTA

pide:

A)

DIMENSIONES DE LA MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE COISHCO

Clasifique su nivel de satisfaccion por el servicio recibido por el personal de la
Municipalidad, colocando una X de acuerdo con las siguientes afirmaciones:

1 = Muy en desacuerdo

2 = Algo en desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = Algo de acuerdo

5 = Muy de acuerdo

N° | TANGIBILIDAD: Preguntas a contestar

01 | ¢La Municipalidad cuenta con equipos modernos y atractivos?

02 | ¢Las instalaciones de la municipalidad son fisicamente
atractivas?

03 | (Los empleados de la municipalidad tienen apariencia
impecable?

04 | ¢Los materiales (folletos, estado de cuentas y similares son
a simple vista llamativos)?

05 | ¢La Municipalidad tiene el personal suficiente para una
buena atencion de los clientes?
FIABILIDAD: Preguntas a contestar

06 | ¢(Cuando el personal de la Municipalidad promete hacer
algn servicio en un tiempo determinado, lo llega a

110




cumplir?

07 | ¢Cuando Ud. tiene algln inconveniente con la atencién en
la Municipalidad, el personal encargado muestran un
sincero interés en resolverlo?

08 | ¢La Municipalidad realizé un buen servicio la primera vez
que fue atendido?

CAPACIDAD DE RESPUESTA: Preguntas a contestar

09 | ¢Los empleados les informan en que tiempo lo atenderan?

10 | ¢Los empleados atienden en forma puntual?

11 | ¢Los empleados estan dispuestos a ayudar a los clientes o
usuarios sobre alguna duda o requerimiento?

12 | (Los empleados de la Municipalidad siempre estan
dispuestos a responder las preguntas de los clientes?

SEGURIDAD: Preguntas a responder

13 | ¢El comportamiento de los empleados de la Municipalidad
le transmite confianza?

14 | Ud. ;Se siente seguro al realizar sus tramites con la
Municipalidad?

15 | ¢(Los empleados de la Municipalidad son amables y
educados con Ud.?

16 | ¢(Los empleados tienen el conocimiento necesario para
absolver sus preguntas relacionadas con solicitud?

EMPATIA: Preguntas a contestar

17 | ¢La Municipalidad le brinda una atencién personalizada?

18 | ¢La Municipalidad tiene horarios flexibles para todos sus
clientes?

19 | ¢La Municipalidad tiene empleados que estan atentos a sus
necesidades y deseos?

20 | ¢La Municipalidad se preocupa por los mejores intereses
de sus clientes o usuarios?

PROFESIONALIZMO: Preguntas a responder

21 | ¢(Considera que el personal que atiende en ventanilla es
altamente calificado?

COMUNICACION: Preguntas a responder

22 | ¢(Considera que el cliente o usuario de esta Municipalidad
esta informado respecto al servicio que va a solicitar?

SERVICIO ESPERADO Y SERVICIO PERCIBIDO DE LA MUNICIPALIDAD.
B) FACTOR HUMANO DEL EMPLEADO MUNICIPAL PARA LA ATENCION
AL CLIENTE

Clasifique su nivel de satisfaccién por el servicio recibido por el personal de la
Municipalidad, colocando una X de acuerdo con las siguientes afirmaciones:

1 = Muy en desacuerdo

2 = Algo en desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = Algo de acuerdo

5 = Muy de acuerdo
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N° | CONTESTAR 1 |12 |3 |4 |5

01 | En general el empleado de ventanilla resuelve mis necesidades
correctamente

02 | En general el empleado de ventanilla demuestra interés por
conocer mis necesidades

03 | En general el empleado de ventanilla se da tiempo
suficiente para atenderme

04 | La amabilidad con la que me atendié el empleado de
ventanilla fue la adecuada

05 | El empleado de ventanilla me genera confianza

C) FACTOR ORGANIZATIVO PARA LA ATENCION AL CLIENTE

Clasifique su nivel de satisfaccion por el servicio recibido por el personal de ventanilla
de la Municipalidad, en cuanto a los aspectos operativo de operacion, colocando una X
de acuerdo con las siguientes afirmaciones:

1 = Muy en desacuerdo

2 = Algo en desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 = Algo de acuerdo

5 = Muy de acuerdo

N° | CONTESTAR 1 (2 |3 |4 |5

01 | En general el servicio solicitado es &gil en la entrega de
productos/servicios gue necesito

02 | Considero que la cantidad de documentos que me pide del
servicio solicitado para realizar los tramites es adecuado

D) FACTOR DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE LA ATENCION
MUNICIPAL
Conteste las siguientes preguntas sobre la satisfaccion del servicio, considerando las
siguientes puntuaciones:

1 = Muy en desacuerdo

2 = Algo en desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = Algo de acuerdo

5 = Muy de acuerdo

N° | CONTESTAR 1 (2 |3 |4 |5

01 | El servicio brindado por la Municipalidad fue el que Yo
esperaba

02 | La experiencia de venir a esta Municipalidad es grata
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7.3 ANEXO C:

ANEXO: C
CAPACITACION

Tabla N° 06: Plan de Capacitacién.

PLAN DE CAPACITACION

TEMA: CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION

LUGAR: AMBIENTE DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE COISHCO

TIPO DE EVENTO: SEMINARIO

CAPACITADOR: JEFE DE RECURSOS HUMANOS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
COISHCO

PARTICIPANTES: JEFES DE LOS SERVICIOS Y EMPLEADOS DE VENTANILLAS DE ATENCION

ACTIVIDADES A DESARROLLAR

OBJETIVOS

. APERTURA

Sensibilizar a través de la participacion

- Crear un ambiente de confianza y
CoOMpromiso.

dinamica de los participantes, con el
propdsito de despertar el interés y el
entusiasmo de seguir participando de este
seminario y lograr de esta manera un
compromiso sostenible

CALIDAD DE SERVICIO DE ATENCION
1) Explicar que calidad de servicio de
atencion es exceder las expectativas de
nuestros clientes o usuarios a través del
correcto conocimiento de los servicios de
atencion que brinda la Municipalidad
Distrital de Coishco, haciendo uso de la
cordialidad, el respeto y la empatia hacia
nuestro cliente o usuario. Explicar que el
cliente o usuario es:

El que recibe el servicio.

Quien tiene una necesidad.

El que define la calidad del
servicio.

El que evalla el desempefno
como prestador de servicio.

El que justifica su permanencia
como empleado.

El que no siempre tiene la
razén pero, pero va primero.

- Que el empleado aplique la cultura de
calidad de servicio y que su trabajo lo realice
con dedicacion y esmero.

- Que los participantes proporcionen criticas
constructivas.

2) Hablar que la imagen de Ila
institucion, la hace los trabajadores que
la forman. Indicando que una imagen
positiva se crea con: La imagen personal,
el lenguaje corporal y verbal y una
vestimenta adecuada.

- Limpieza personal. La higiene personal
habla bien de las personas que la aplican,
denotan cuidado, interés vy aspiracién
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profesional.

- Limpieza de las instalaciones. Mantener
cada ambiente de la Municipalidad distrital
de Coishco en optimas condiciones en
cuanto a limpieza.

- Limpieza y orden en el puesto de
trabajo. El empleado debe aplicar orden,
limpieza, organizaciéon, conservacion vy
disciplina en el puesto de trabajo, para asi
dar buena imagen.

3) Hablar sobre el Protocolo
Telefénico.

- Saludo: Buenos dias o buenas tardes,
gracias por llamar a la Municipalidad de
Coishco. ¢En que puedo ayudarle?

- Despedida: iLe puedo ayudar en algo
mas?

4) Hablar sobre el Protocolo Personal.
- Saludo: Buenos dias o buenas tardes, mi
nombre es “XXX” . ¢éEn que puedo
ayudarle?

- Despedida: éLe puedo ayudar en
algo mas? (Esperar que responda, si
necesita algo, sino despidase con: Fue un
gusto atenderle)

-  Que los empleados apliquen la forma
correcta de contestar el teléfono.

- Qué todos los empleados apliquen siempre
este valor agregado.

CULTURA DE SERVICIO DE
ATENCION: Hablar sobre:

1) Qué es Servicio de Atencion. Un
conjunto de actividades que buscan
responder a las necesidades de los clientes
0 usuarios.

2) Qué es Cultura de Servicio de
Atencion. Es la que influye en la gente
para comportarse Yy relacionarse con
métodos orientados hacia el servicio o
hacia la premisa “El cliente o uasuario es
primero”

3) Estandares de la Cultura de
Servicio de Atencion. Son directrices que
establecen como debe brindarse el servicio
de atencidn a nuestro cliente o usuario.

- Cortesia. Trate al cliente o usuario como
lo mas importante de su trabajo. Sea
asertivo, maneje las situaciones, escuche
con atencién, cuide su imagen personal,
practique el habito personal.

- Responsabilidad. En cuanto a
administracion del tiempo, puntualidad y la
solucién de imprevistos.

- Efectividad. No prometa en exceso.

- Lograr un mejor conocimiento sobre la
Cultura de Calidad de Servicio de Atencion.
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4) Expectativas de los clientes o
usuarios.

Niveles de Expectativas:

- Basico. Es lo minimo indispensable que se
espera.

- Esperado. Es el que esta representado de
acuerdo al costo del servicio.

- Deseado. Es el que le gustaria recibir.

- Inesperado. Es cuando se mejora el
servicio o se incrementa el costo del
servicio.

4. SATISFACCION Y RETENCION DE
CLIENTES O USUARIOS. Hablar sobre:
1) Satisfaccion de nuestro cliente o
usuario. El cliente o wusuario es el
componente esencial para incrementar la
competitividad de Municipalidad Distrital de
Coishco.
2) La identificacion de sus necesidades
y expectativas de nuestros dlientes o
usuarios es fundamental para alcanzar su
satisfaccion.
3) Formas de satisfaccion y retencion del
cliente o usuario.
- Ofrecer un servicio de calidad
- Cumplir con lo ofrecido
- Brindar un buen servicio al cliente
- Brindar atencion personalizada
- Brindar una atencion rapida
- Brindar un servicio extra.
4) Medicion de satisfaccion del cliente
0 usuario. Son técnicas e instrumentos que
permiten medir la calidad de la atencion al
cliente o usuario.
- Encuestas
- Entrevistas
- Buzdn de sugerencias. Permiten recoger
las sugerencias, quejas y reclamaciones de
los clientes o usuarios, sobre el
funcionamiento de los servicios de atencion
y servicios en general que brinda la
Municipalidad Distrital de Coishco, con el fin
de mejorar su funcionamiento y hacer las
correcciones y mejoras pertinentes.

- Medir algunos aspectos y fallas para
mejorarlas e implementar nuevas estrategias
para alcanzar el éxito de la Municipalidad
Distrital de Coishco como Institucion.

5. CIERRE DEL SEMINARIO

Fuente: Elaboracion Propia
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