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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 atención de los clientes de la  

Municipalidad Distrital de Coishco, esta mejora se evidencia en la aplicación de un 

cuestionario a través de una encuesta en el postest, el cuestionario se dirigió a las 

unidades de análisis de la muestra para evidenciar mayor satisfacción de los clientes y 

lograr un mejor clima laboral de los empleados que atienden en ventanilla, lográndose 

de esta manera dar solución a las deficiencias encontradas en el diagnóstico de la 

realidad problemática, para ello, se ha identificado los indicadores correspondientes a la 

variable dependiente, las conclusiones más importantes son, se ha cumplido el objetivo 

general,  se logró determinar las dimensiones y componentes del modelo de servicio, y a 

través del instrumento utilizado en la encuesta en el postest  se confirma la hipótesis de 

este presente estudio.  

 

Palabras Claves: Modelo de Servicio,  Atención de Clientes 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



xii 

 

 

 

 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. INTRODUCCIÓN. 

1.1 Generalidades de las Municipalidades 

Actualmente, las municipalidades como toda organización se desenvuelven en un 

entorno altamente complejo, producto de la creciente velocidad de cambio, lo cual 

conlleva a que, estas instituciones deben ser más competitivas con el propósito de   

respuestas a los cambios tanto del entorno como de su clientes; por lo tanto, 

considerando esta situación, las instituciones del sector público y de manera especial 

las municipalidades, deben dar respuestas asertivas, eficientes y eficaces a las 

necesidades y expectativas de su comunidad con la cual interactúan día a día y así 

brindar un mejor servicio de atención de calidad en cumplimiento de su misión. 

 

El logro de la competitividad institucional, se fundamenta en una asertiva gestión 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 empatía, con 

profesionalismo y con una comunicación acertada con sus clientes, componentes 

que permiten establecer y gestionar un modelo de servicio para mejorar la atención 

de los clientes. 

 

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

cual está 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 jurisdicción en el distrito y con sede en 

el centro poblado capital del distrito, según sus fines y principios su principal 

actividad está en relación directa a las actividades administrativas públicas en 

General; para lo cual, el consejo municipal en su calidad de máximo organismo, 

debe orientar y conducir la gestión tanto administrativa como financiera en su 

conjunto, asimismo, conduce la prestación de los servicios públicos locales, y la 

realización 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 población de 

su jurisdicción a la que corresponde. 

- En segundo lugar, representar al vecindario de su jurisdicción. 
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- En tercer lugar, promover la adecuada prestación de los servicios públicos 

locales correspondiente. 

- En cuarto lugar, fomentar el bienestar de los vecinos, el desarrollo integral, 

sostenible y armónico de su localidad o de su jurisdicción. 

 

1.3 Visión de la Organización Municipal 

La Municipalidad Distrital de Coishco brinda servicios públicos de calidad a sus 

pobladores mediante una gestión administrativa y económica moderna y eficiente, 

con un personal competitivo con vocación de servicio. Fortalece la participación 

ciudadana a través de sus diferentes espacios de concentración. Promueve el 

desarrollo urbano, económico, social y ambiental, generando oportunidades 

empresariales y de empleo. 

 

1.4 Misión de la Organización Municipal 

Somos una institución promotora del desarrollo, con recursos humanos calificados. 

Buscamos alcanzar estándares óptimos de gestión en desarrollo urbano, económico, 

social, con mecanismos que promueven la participación de la población y en 

alianza con el sector público 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. El Bien Común: Las autoridades, funcionarios y trabajadores de la 

municipalidad tienen como la más 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 acción utilizando las mejores prácticas y herramientas 

científicas de planificación, gestión y control; a fin de lograr un uso racional y 

transparente de los recursos municipales, obligándose a dar cuenta a la población 

del resultado de su gestión. 

 

c. Democracia Participativa: Las autoridades, funcionarios y trabajadores de la 

municipalidad realizan una gestión democrática y participativa, en todos los niveles 

de la organización, integrando cada vez más a los miembros de la comunidad en la 

gestión municipal, como expresión 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 relación con los vecinos de la ciudad.  

 

e. Cooperación: La Municipalidad sustenta su accionar en la valiosa individualidad 

de sus autoridades, funcionarios y trabajadores, pero valora mucho más 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 común y la gestión democrática y participativa, en tal sentido 
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cada uno debe responder por sus actos y asumir la responsabilidad que corresponde 

de acuerdo a sus funciones en la organización 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 solución de los 

problemas locales dentro de los plazos establecidos.  

i. Concertación: Capacidad institucional de consensuar las políticas, planes y 

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

 

j. Compromiso: Actitud manifiesta mediante la cual la institución y sus 

trabajadores cumplen cabalmente con los objetivos institucionales y de gestión 

interna.  

  

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

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

  

l. 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 valoración 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 ámbitos por diferentes 

actores e instituciones públicas, privadas y sociales que son convergentes con los 

fines y valores del proceso de desarrollo local. 

  

1.6 Objetivos de la Institución Municipal 

La Municipalidad Distrital de Coishco, tiene como objetivos, planificar y ejecutar a 

través de los órganos competentes, el conjunto de acciones que contribuyan a 

proporcionar al ciudadano, el ambiente adecuado para la satisfacción de sus 

necesidades vitales en aspectos de vivienda, salubridad, abastecimiento, educación, 

recreación y seguridad. Además, se busca con la institucionalización del 

Reglamento de Organización y Funciones, normar, establecer y legitimar la 

organización de la entidad en concordancia con los fines y objetivos establecidos 

por la ley. Otorgar legalidad a la gestión administrativa y al personal del servicio 

público.  Atribuir a cada órgano las funciones, facultades, atribuciones y 

competencias, así como las relaciones de coordinación entre los órganos de la 

entidad. 

 

1.7 Realidad Problemática 

En la actualidad, la realidad problemática por la que atraviesan todas las 

organizaciones del mundo, es la búsqueda continua de la satisfacción del cliente, 

tanto en entidades privadas como públicas mediante la mejora continua como un 

principio para desarrollar y brindar servicios de atención de calidad al cliente.  
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La Globalización ha traído la era del conocimiento, los avances tecnológicos, los 

cambios socioculturales, por todo esto, los nuevos patrones de comportamiento de 

la Sociedad Civil requieren de una institución municipal moderna, eficiente, 

productiva y sobre todo competitiva, para lograr brindar un servicio de atención de 

calidad que tienda a la satisfacción de sus clientes.  

 

A partir de los años 90 y hasta la fecha, la distinción entre producto y servicio 

desaparece. No hay diferencias entre el artículo 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 relación con el artículo, 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 propósito de dar un servicio con más 

calidad a los destinatarios de sus servicios. La mejora de la calidad de las 

organizaciones públicas influye también en la sociedad a la que sirve, porque 

modernizar la administración pública contribuye a la mejora de las condiciones de 

vida de los ciudadanos a los que sirve y al progreso social y económico de su 

comunidad en su conjunto. 

 

Los principales problemas de las municipalidades, son la falta de comprensión de 

su problema por parte del personal de atención,  lentitud en resolver trámites del 

cliente o usuario, descoordinación entre oficinas dentro de las municipalidades, 
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falta de amabilidad del personal de atención, excesivos trámites o muchos 

requisitos exigidos, información insuficiente o poco clara por parte del personal de 

atención y dificultad para comunicarse telefónicamente o vía internet con el 

personal de atención. 

 

Actualmente, el método de trabajo de la Municipalidad Distrital de Coishco no es 

eficiente; si consideramos lo siguiente, cuando los ciudadanos necesitan  algún tipo 

de servicio en las diferentes áreas tales como: Rentas, Licencias, Registro Civil, 

entre otros; en el mejor de los casos se le atenderá rápidamente, pero en la mayoría 

de los casos se perderá un tiempo considerable para brindar el servicio solicitado, 

esto es porque no hay una adecuada sistematización y gestión del proceso de 

atención del servicio en cada una de estas áreas, situaciones que genera malestar e 

insatisfacción en los usuarios del distrito de Coishco. 

 

En este contexto, la utilización de un modelo de servicio que permita la 

sistematización del proceso del atención de todos los involucrados en las áreas 

estratégicas de esta institución, teniendo en cuenta, su representación,  seguimiento 

evaluación y control de los servicios  de la Municipalidad Distrital de Coishco, es 

esencial para mejorar la toma de decisiones  y para el logro de sus objetivos; por lo 

que, según el diagnóstico sobre las competencias de los trabajadores en sus áreas de 

servicio específicas, traducidas como conocimiento, para brindar un servicio de 

mejora de la atención a los clientes, se propone un modelo que nos permite evaluar 

y gestionar de manera eficiente la calidad del servicio y lograr que esta institución 

sea más 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 población de manera eficiente y oportuna, para lograr también 

esto, es necesario contar con un modelo de servicio que nos permita valorar según 

la percepción de cómo se da la calidad de servicio en esta institución y através de 

ello contrastar el nivel de satisfacción de la atención en la que se encuentra la 

municipalidad distrital de Coishco. 

 

Según el diagnóstico realizado en las distintas áreas de atención a los clientes, las 

deducciones muestran que la institución no cuenta con un programa de capacitación 

de personal que permita corregir hacia una mejora del servicio, al evidenciarse una 

atención lenta cuando se da atención a un cliente, como tampoco no se cuenta con 

un protocolo para el servicio de atención, todo lo anteriormente dicho conlleva a 

una insatisfacción en la calidad de la atención a los clientes de la municipalidad 

distrital de Coishco. Considerando esta situación de la realidad problemática es 

necesario, implementar un modelo de servicio que tienda a mejorar la atención e 

incrementar la satisfacción y expectativas de los usuarios, y de esta manera superar 

la siguiente problemática:  

- Deficiencias de políticas adecuadas para lograr dar un buen servicio de atención 

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 atención en el sector municipal del 

distrito de Coishco. 
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- Poco involucramiento del consejo municipal en la aceptación de un nuevo 

procedimiento de trabajo con acción estratégica que pruebe que la mejora de la 

calidad de atención es un activo empresarial que tiende al logro y generación de 

ventajas competitivas en el sector municipal. 

- La Municipalidad de Coishco no cuenta con un modelo de  servicio, con la 

finalidad de medir  la atención y su contribución en  los resultados que sean 

objetivos para los usuarios da la municipalidad distrital de Coishco. 

 

1.8 Formulación del Problema 

Frente a esta realidad problemática nos planteamos y describimos la 

formulación del problema de investigación: 

“De qué manera la propuesta de un Modelo de Servicio Mejorará la Atención 

de los clientes de la Municipalidad Distrital de Coishco” 

 

1.9 Objetivo General y Objetivos Específicos 

Con el propósito de establecer este estudio en una investigación nos plantamos 

los siguientes objetivos: 

Objetivo General de la investigación: 

Desarrollar una propuesta de Modelo de Servicio para lograr Mejorar la 

Atención de los clientes de la Municipalidad Distrital de Coishco. 

Objetivos Específicos de la Investigación:  

- Revisar bibliografía sobre el tema, modelos de Servicio y utilizar  uno de 

ellos como guía al presente estudio. 
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- Determinar los componentes del Modelo de Servicio para su estructura y 

elaboración, en función a las expectativas del los usuarios del Distrito de 

Coishco. 

- Establecer y describir la relación de cada componente del modelo de 

servicio con la Atención de los clientes. 

- Establecer el proceso de evaluación del modelo de servicio. 

- Establecer el proceso de evaluación de la atención en relación al cliente de 

la municipalidad distrital de Coishco. 

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

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

 

Y, con el propósito de dar una tentativa de solución a este problema nos planteamos 

de investigación, nos planteamos la siguiente hipótesis de estudio: 

 

1.10 Hipótesis de Investigación:   

La propuesta de un Modelo de Servicio mejora la Atención de los clientes de 

la Municipalidad Distrital de Coishco. 

1.11 Operacionalización de variables: 

Variable independiente: Modelo de Servicio 

Indicadores: 

1. Nivel de diseño del modelo propuesto 

2. Aplicación del modelo 

Variable dependiente: Atención de los clientes de la Municipalidad Distrital de 

Coishco. 

Indicadores: 

1. Nivel de elementos tangibles de la atención de los clientes. 
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2. Nivel de fiabilidad en la atención de los clientes 

3. Nivel de capacidad de respuesta a los clientes 

4. Nivel de seguridad de la atención a los clientes 

5. Nivel de Empatía en la atención del servicio a los clientes 

6. Nivel de profesionalismo en el servicio de la atención a los clientes 

7. Nivel de comunicación en el servicio de atención a los clientes 
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II.MARCO TEÓRICO. 

2.1 Antecedentes de la Investigación.  

Moreno, V. (2021) . “Percepción de la  Calidad de Servicio  

Público en la  Municipalidad Dist r ital de Pacora ” (Tesis de 

pregrado).  Universidad Católica Santo Toribio de Mogrovejo.  

Chiclayo, Perú.  

La presente invest igación se desarro lló  en la Munic ipalidad 

Dist r ital de Pacora,  tuvo como propósito , dar a conocer la  

situación problemát ica con respecto a la  atención de usuar ios 

de esta ent idad y así mismo mejorar los servic ios para un 

desarro llo  a favor de la sociedad. El objet ivo pr incipal fue 

determinar la calidad del servicio público en la Municipalidad 

Dist r ital de Pacora en el año 2019. Este estudio t iene un 

enfoque cuant itat ivo y es de nivel descr ipt ivo. Asimismo, se 

aplicó un cuest ionar io a 190 personas que recurr ían a realizar  

t rámit es en la Munic ipalidad de Pacora con una edad mínima de 

18 años.  Se empleó el modelo de calidad de servicio munic ipa l 

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 acue rdo. Se obtuvo 

como resultado, los usuar ios consideran que el servicio  

br indado por parte de los co laboradores públicos es regular,  ya 

que los resultados conseguidos demostraron que de las 5  

dimensiones de esta invest igación la que obtuvo mayor puntaje 

fue la  d imensión de segur idad y responsabilidad, por lo  tanto, 
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la dimens ión que recibió la más baja calificación, la de 

elementos tangibles,  seguida de Empat ía y Confiabilidad, lo  

que indica que la mayor ía de lo s usuar ios no se sienten 

totalmente sat isfechos con los servicios que br inda la  

Municipalidad Dist r ital de Pacora.  

Palabras clave: Calidad, Servicio público,  Pacora  

 

Ortiz,  B. (2019).  Calidad de Servic io y Sat isfacción y 

Sat isfacción del Usuar io en la Sub Gerencia de Administ ració n 

Tr ibutar ia y Rentas de la  Municipalidad Dist r ital de Santa 

María -  2017 (Tesis de Postgrado).  Universidad Nacional José 

Faust ino Sánchez Carr ión, Huacho, Perú.  

La invest igación realizada lleva por t ítulo calidad del servicio y 

sat isfacción del usuar io en la Sub Gerencia de Adm inist ració n 

Tr ibutar ia y Rentas de la  Municipalidad Dist r ital de Santa 

María – 2017. El objet ivo de la presente invest igación es 

demostrar si existe relación entre la calidad del servicio y la  

sat isfacción del usuar io en la Sub Gerencia de Administ ració n 

Tr ibutar ia y Rentas de la  Municipalidad Dist r ital de Santa 

María – 2017.  

El diseño de invest igación corresponde a no exper imental,  

t ransversal,  correlaciona l.  La muestra de estudio estuvo 

conformada por 230 usuar ios de la  Sub Gerencia de 

Administ ración Tr ibutar ia y Rentas de la Municipalidad 

Dist r ital de Santa María en el año 2017.  Los inst rumentos de 
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reco lección de datos ut ilizados fueron:  el cuest ionar io de l 

modelo SERVQUAL sobre Ca lidad del servic io y e l 

cuest ionar io sobre sat isfacción del  usuar io.  

Las conclus iones a las que se llegó con la invest igación es que 

existe relación significat iva entre la calidad del servicio y la  

sat isfacción del usuar io en la Sub Gerencia de Administ ració n 

Tr ibutar ia y Rentas de la  Municipalidad Dist r ital de Santa 

María – 2017. Y el grado de correlación es posit ivo y alto  

(0.867).  Por lo  tanto,  la calidad se mide en función de lo  que e l 

usuar io espera recibir.  

Palabras clave: Calidad del servicio y sat isfacc ión del usuar io  

 

Yomona, V. (2019).  Gest ión de la  Calidad y la Sat isfacció n de l 

Contr ibuyente en la Munic ipalidad de Lima Metropolit ana 2018  

(Tesis de Pregrado).  Universidad Peruana de las Américas,  

Lima, Perú.  

El presente t rabajo de invest igación que t iene por t ítulo  

“Gest ión de Calidad y la Sat isfacción del Contr ibuyente  en la  

Municipalidad de Lima Metropolitana 2018”, t iene como 

objet ivo pr incipal Evaluar la gest ión de calidad y su influencia 

significat iva en la sat isfacción del contr ibuyente en la  

Municipalidad de Lima Metropolit ana, 2018. La metodología 

empleada en la presente invest igación ha sido de nive l 

cuant itat ivo, descr ipt ivo y correlacional,  se t rabajó con una 

muestra no probabilíst ica de manera aleatoria de n = 67 
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contr ibuyentes,  a quienes se le  aplicó una encuesta,  llegando al 

siguiente resultado: que la  gest ión de calidad influye en e l 

grado de sat isfacción del usuar io,  en un 55% del total.  

Las conclusiones a las que se llegaron fueron, en pr imera,  se 

cumple con el objet ivo general en donde la gest ión de calidad y 

su influencia en la sat isfacción del contribuyente en la  

Municipalidad de Lima Metropolitana en el año 2018, en 

segunda, se cumple con los resultados estadíst ico en la  

influencia de la Planeación en una efic iente sat isfacción de los 

contr ibuyentes en la Municipalidad de Lima Metropolit ana en 

el año 2018, en tercera,  se cumplieron con los resultados 

estadíst ico la influencia del Control en una efic iente 

sat isfacción de los contr ibuyentes en la Municipalidad de Lima 

Metropolit ana en el año 2018, en cuarto y últ ima, se cumple 

con los resultados estadíst icos la influencia del Compromiso  

normat ivo en una efic iente sat isfacción de los contr ibuyentes 

en la Munic ipalidad de Lima Metropolitana, 2018.  

Palabras claves: Gest ión de Calidad, Sat isfacción,  

Contr ibuyente  

 

Saavedra, P. (2018).  “Propuesta de un Modelo de  Calidad de 

Servic io para Mejorar la Ca lidad de la Atención en la  

Municipalidad Dist r ital de Moro” (Tesis de Pregrado).  

Universidad Nacional del Santa,  Nvo . Chimbote,  Perú.  
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El presente informe de tes is,  t iene como objet ivo, la propuesta 

de un modelo de Ca lidad de Servic io para la Municipalidad 

Dist r ital de Moro, el que ut ilizando un conjunto reglas en 

func ión a sus indicadores nos ha permit ido lograr una mejora de 

la  calidad de la atenc ión, cuyo  result ado se  ha obtenido  

mediante la ap licación de dicho modelo a t ravés de un 

cuest ionar io dir igido a las unidades de anális is de la muestra 

para evidenciar mayor sat isfacción de los usuar ios o clientes y 

lograr un mejor clima laboral de lo s empleados que at ienden en 

ventanilla,  asimismo, tanto en los clientes int ernos como 

externos de esta inst itución, lográndose de esta manera dar  

so lución a las defic iencias encontradas en el diagnóst ico de la  

realidad problemát ica,  para ello ,  se ha ident ificado los 

indicadores correspondientes a la var iable dependiente y a 

t ravés de su medición y evaluación lo  que ha permit ido  

demostrar la hipótesis del presente estudio.  

Palabras Claves: Calidad se servic io,  Calidad de la atención  

 

2.2 Bases Teóricas  

2.2.1  Modelo  

Según el d iccionar io de la Real Académica de la Lengua 

Españo la,  Modelo es un esquema teórico generalmente de 

forma matemát ica de un sistema o realidad compleja que se 

elabora para fac ilitar su comprensión y el estudio de su 

comportamiento.  
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La palabra modelo se or igina del concepto italiano de 

modello.   

Este término puede ut ilizarse en diferentes espacios y 

con desiguales significados.  Ap licado al campo de las 

ciencias sociales,  un modelo hace referencia a l 

protot ipo que, por sus part icular idades aptas y eficaces 

es adecuado a su emulación o reproducción. También 

se adapta y puede aprovecharse en un esquema teórico  

al hacer referencia a un sistema o a una realidad 

compleja (CASSINI, 2008).  

 

2.2.2  Calidad 

En la actualidad el concepto y el vocabula r io de la calidad si lo  

consideramos de manera subjet iva son cambiantes,  pues cada 

persona, cliente o usuar io lo  definirá y percibirá de diferente 

manera según su cr iter io  y cultura; entonces,  pocos pueden 

entender a la calidad en un so lo concepto, ya la calidad se mide 

y se define de acuerdo al servic io que se recibe; de acuerdo a 

esto el cliente o  usuar io creará su propio concepto; por lo  

tanto,  subjet ivamente,  podemos decir que la calidad lo  definirá 

el cliente o usuar io de acuerdo a su juicio de entendimiento 

generado.  

Para Juran (1995) la calidad se define como “Adecuación a l 

uso, esta definició n implica una adecuación del diseño de l 

producto o servicio y la medición del grado en que el producto 
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es conforme con dicho diseño (calidad de fabr icación o  

conformidad)”.  

Gut iérrez H. (1997) afirma que “La calidad es ante todo 

sat isfacción del cliente.  La sat isfacción está ligada a la s 

expectat ivas que el cliente t iene sobre el producto o servic io,  

expectat ivas generadas de acuerdo con las neces idades,  lo s 

antecedentes,  el precio,  la public idad, la tecno logía,  etcétera”.  

(p.  9). 

Cons iderando la sat isfacción del cliente según los aspectos 

subjet ivos como las expectat ivas y la percepción entonces,  la  

calidad no siempre lo  podemos cuant ificar o  definir en 

términos objet ivos,  esto hace necesar io que las empresas o Ala 

percepción de l cliente o usuar io respecto a su servicio o  

producto que br inda. Al respecto,  Gut iér rez H. (1997) afirma 

que “La calidad es ante todo sat isfacción del cliente.  La 

sat isfacción está ligada a las expectat ivas que el cliente t iene 

sobre e l producto o servicio,  expectat ivas generadas de acuerdo  

con las neces idades,  los antecedentes,  el precio,  la public idad,  

la tecno logía,  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 e l presente estudio:  
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La calidad de servicio es la sat isfacción de los clientes 

con respecto a cualquier servicio dado o art ículo  

fabr icado y según cualquier cr iter io ,  si es que t iene 

alguna opinión que ofrecer,  mostrará una dist r ibució n 

que va desde la insat isfacción extrema a la mayor  

complacencia de gran sat isfacción. Deming (1989)  

citado por (Redhead, 2015, pág. 23).  

La calidad en el servicio se define como el result ado  

de un proceso de evaluación donde el consumidor  

compara sus expectat ivas frente a  sus percepciones.  Es 

decir,  la medición de la  calidad se realiza mediante la  

diferencia del servic io que espera el cliente,  y el que 

recibe de la empresa (Matsumoto, 2014, págs.  184 -

185).  

La calidad de servicio en los círculos académicos se ha 

definido como: 

El ajuste del servicio entregado a los consumidores 

con sus expectat ivas.  Es una medida de qué tan bien e l 

nive l de l servicio entregado enca ja con las 

expectat ivas del consumidor (Lewis y Booms, 1983).  

 

Depende de la comparación del servicio esperado c on e l 

servicio percibido (Grönroos, 1994).   

Agrega que la calidad percibida es el resultado de la  

sumatoria de la calidad técnica,  dimensión del “qué” o  
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del resu ltado, lo  que el consumidor recibe; y de la  

calidad funcional,  dimens ión del “cómo” relacionada  

con el proceso como el consumidor recibe el servic io.  

a su vez, la imagen de la empresa afecta las 

expectat ivas que el cliente genera sobre lo  que esper a 

del servic io (Grönroos,  1988, 1994).  

 

Resultado de la comparación que el consumidor establece entre 

el servicio esperado con el servicio percibido (Parasuraman et  

al. ,  1985, p.  47).  

Los juic ios de sat isfacción son el resultado de la diferencia 

percibida por el consumidor entre sus expectat ivas y la  

percepción del resultado (Rust  y Oliver,  1994).  

 

2.2.4  Satisfacción del Cliente o Usuario  

Un cliente o usuar io es la persona o grupo de personas que 

t iene una necesidad de información y que ut iliza o ut ilizará 

recursos o servic ios de información para cubr ir la,  dicho as í 

pareciera que es muy c laro el objet ivo de los p rofesionales de 

la  información: planear,  diseñar y proveer recursos y servic ios 

de información (Hernández, 2011, pág. 349)  

 

Sat isfacer significa complacer un deseo, y por derivació n 

sat isfacción se ent iende como la acción de sat isfacer una 

necesidad o un deseo,  el sent ido de estos dos término s 
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determina que nuestra esencia u ontología es complacer la s 

necesidades de nuestros usuar ios (Hernández, 2011, pág. 350)  

 

Sat isfacción del c liente o usuar io,  “Es el nivel del estado de 

ánimo del usuar io que resulta de comparar el rendimiento  

percibido del servic io que recibe con sus expectat ivas” 

(Gerson, 2006 cit ado por (Huamán, 2017)).  

 

Dimensiones de la satisfacción del cliente o usuario.  

Se han tomado en cuenta las dimensiones propuestas por  

Huamán (2017) quien real izó una invest igación en el año 2015 

en una Munic ipalidad del Perú, 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 invest igación.  

 

Esta invest igadora planteó las siguientes dimensiones para 

medir la var iable Sat isfacción del cliente o usuar io:  

 

Expectativa,  Las expectat ivas son las creencias sobre la  

entrega del servicio,  que sirven como estándares o puntos de 

referencia para juzgar el desempeño de la  empresa.  Es lo  que 

espera el cliente de un servicio,  y éstas son creadas por la  

comunicación, por la exper iencia de otras personas en e l 

servicio.  
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El nivel de expectat iva puede var iar con amplitud, dependiendo 

del punto de referencia que tenga el client e .  Además, las 

expectat ivas son dinámicas y pueden cambiar con rapidez en el 

mercado altamente compet it ivo y vo lát il (Matsumoto, 2014, 

pág. 185).  

 

Percepción ,  la percepción es cómo valoran las personas lo s 

servicios.  Es decir,  como las reciben y evalúan los  servicios de 

una empresa.  Las percepciones están enlazadas con las 

caracter íst icas o dimens iones de la calidad del servicio que 

son; confiabilidad, segur idad, sensibilidad, empat ía,  y 

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

 

Atención de quejas,  Las empresas o inst ituciones que usan las 

quejas como invest igación las reco lectan y las documentan,  

luego usan la  información para ident ificar clientes 

insat isfechos,  corregir problemas individuales cuando es 

posible e ident ificar puntos comunes de fa lla e n el servicio .  

Este t ipo de invest igaciones aplica tanto para bienes como para 

servicios,  pero en el caso de los últ imos t iene un propósito  

muy importante en t iempo real (Vergara,  2014, pág. 63).  

 

Conformidad,  Los estudios de sat isfacción de los clientes o  

usuar ios atendidos pueden aportar una información de enorme 
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t ranscendencia.  Siendo para la administ ración pública 

conseguir que la calidad percibida por  los ciudadanos co incida 

con la que e llos esperaban, a esto llamamos conformidad de l 

usuar io.  El ciudadano percibe y recibe unos servicios como los 

que él esperaba (Sacanell,  1995 cit ado por (Rodríguez, 2017,  

pág. 37).  

 

Información,  Se refiere al funcionamiento y manejo del o  los 

sistemas de acceso a los regist ros de los recursos de la s 

co lecciones con las que cuente la unidad: catálogos (genera l,  

revistas) ; bases de datos; índices y resúmenes,  entre otros.  Es 

la percepción del usuar io de la  calidad del sistema después de 

haber lo ut ilizado, desde la  forma en que permite hacer las 

búsquedas hasta la lista de  resultados que obt iene (Congreso de 

la República,  2003) .  

  

2.2.5  Escalas de la Medición de la Calidad del Servicio.   

Las escalas ServQual y Servperf son herramientas diseñadas 

para la medición de la calidad del servicio (Cronin y Taylor ,  

1994, p.  126).  Dentro de los ámbitos académicos son las más 

usadas para tal fin.  

SERVQUAL es una escala de ítems múlt iples que sirve para 

medir las percepciones del c liente con respecto a la calidad de l 

servicio (Parasuraman et  al. ,  1985; 1988; 1991).  el inst rumento 

se compone de 22 frases que miden las expectat ivas 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 asignó a las expectat ivas y a la s 

percepciones.  

Las expectat ivas se definen como los deseos de lo s 

consumidores  

(Parasuraman et  al. ,  1988) o lo  que ellos esperan de lo  

que ser ía un servicio ideal.  Las percepciones de la  

calidad de l servicio reflejan las apreciaciones de l 

consumidor en un momento espec ífico  del t iempo  

(Cronin y Taylor,  1994) ; son las creencias que t ienen 

los consumidores sobre el servic io recibido ; son las 

maneras como los clientes captan los servicios a t ravés 

de los momentos de verdad. a su vez, los momentos de 

verdad son generados po r todo empleado o sistema que 

entra en contacto con el cliente (Albrecht ,  1992).  

Las dimensiones que definen la escala de medic ión de la  

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

1988, p.  23):  

1. Tangibi lidad:  Lo const ituyen, la  infrae structura e 

instalaciones fís icas,  equ ipos,  y el aspecto de los empleados y 

personal.  

2. Fiabi lidad:  Es destreza y habilidad para ejecutar el servicio  

promet ido en forma fiable y precisa.   
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3. Capacidad de respuesta:  Es la  disposición para ayudar a lo s 

usuar ios o clientes y br indar servic io rápido.  

4. Seguridad:  Es el conocimiento y el t rato cortes de los 

empleados y su capac idad para inspirar confianza y segur idad 

en el servic io br indado.  

5. Empatía:  Es la ident ificación mental y efect iva de l 

empleado con e l estado de ánimo del usuar io o cliente para 

br indar una atención ind ividualizada de los servic ios que la  

empresa proporciona a sus clientes.  

 

 

 

Desde la invest igación de Parasuraman et  al.  (1985),  referente 

a la conceptualización del modelo de la calidad  del servic io  y 

lo s gaps (son vacíos en su caracter ización, esquema y en e l 

beneficio de la prestación del servic io), se promueve e l 

desarro llo  de un inst rumento patrón que nos permit a evaluar y 

medir  las percepciones del usuar io o cliente acerca de la  

calidad del servic io que se br inda. Esto conllevo a un acierto 

inic ial de cimentación para la construcción del inst rumento que 
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permit e medir la calidad del servicio el cual es conocido como 

ServQual.  

 

En cuanto a las aplicaciones de Servqual los autores prego nan 

que “el inst rumento ha sido diseñado para aplicarse en un 

amplio espectro de los servicios” (Parasuraman et  al. ,1988, p.  

30).  Su función básica es comprender mejor las expectat ivas y 

percepciones y con base en ese conocimiento,  mejorar la  

calidad del servic io.  

Desde una perspect iva pragmát ica,  Druker (1990) “establece 

cinco niveles de evaluación del desempeño de una organizació n 

de acuerdo con la sat isfacción obtenida (comparación de la s 

expectat ivas)” (p.  41).  La mayor ía de lo s clientes ut ilizan.  

Según Druker,  las cinco dimensiones para llevar a cabo dicha 

evaluación son:  

• Fiabi lidad:  Es la apt itud, el talento y la  cualidad que debe 

tener la inst itución para br indar el servicio de manera 

confiable,  inequívoca, con confianza y con la mayor certeza.  

Evaluando la concepción de fiabilidad encontramos en este 

término, todos los componentes que le permit en al usuar io o  

cliente el esclarecimiento y a t ravés de el,  descubr ir y discernir  

sobre la capacidad y conocimientos de sus t rabajadores,  

empleados y/o pro fesionales de la inst itución, esto quiere 

decir,  que a t ravés de esta dimensión la  inst itución br inda a l 
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usuar io o cliente un servicio correcto y amable desde el pr imer  

instante.  

 

• Seguridad:  Es la emoción e impresión que posee el usuar io  

o cliente ente un problema en el momento en que so licit a un 

servicio y confía en que dicho servic io será resuelto  

posit ivamente y de la mejor manera posible por la inst itución.  

La segur idad invo lucra la cualidad de dar solución acertada y 

creíble a un posible problema, y es te término su vez encierra 

probidad, rect itud, segur idad, confianza y honest idad. Lo que 

quiere decir,  que para la inst itución no só lo es importante 

cuidar lo s intereses del usuar io o cliente,  sino que también 

debe demostrar  su preocupación en dar le al us uar io  una mayor  

sat isfacción en el servicio que éste so lic it e.   

 

• Capacidad de respuesta:  Es la oportunidad que t iene la  

inst itución de asumir  la mejor act itud ante una sit uació n 

inesperada y negat iva que le permite ayudar a sus usuar ios o  

clientes y dar les un servic io efect ivo y rápido; este concepto 

también hace referencia al cumplimiento y en el t iempo  

previsto los compromisos asumidos con los usuar ios,  así mismo 

inc luye que tan asequible es la inst itución para el cliente,  esto 

quiere decir,  conocer las  perspect ivas que t iene el usuar io para 

entrar en contacto con la  inst itución y la  posibilidad de 

lograr lo.  
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• Empatía:  Representa la destreza y la práct ica de la  

inst itución para lograr una atención personalizada, con 

cortesía,  respetuosa,  cuidadosa y segura en los servicios que 

br inda a sus usuar ios o clientes,   esto se logra manteniendo con 

responsabilidad un esforzado compromiso con el usuar io,  para 

lo  cual es necesar io conocer a profundidad las part icular idades 

y caracter íst icas de las necesidades espe cíficas y expectat ivas 

de sus clientes.    

 

• Intangibi lidad: Ya que el servic io no puede tocarse ni 

palmarse fís icamente por tener la caracter íst ica de ser  

int angible,  la inst itución debe mantener  la capacidad de su 

producción por que si no es así el servicio desaparece para 

siempre y e l usuar io no lograr ía el benefic io de este en e l 

futuro. 

 

•  Interacción humana:  En esta dimensión es el cliente quien 

se invo lucra en la producción del servicio,  y para que esto  

suceda es necesar io logra vincu lar o contactar a la inst itució n 

con el usuar io.  

Por lo  tanto,  lograr calidad en el servicio requiere que el punto 

de inicio este dado por la interacción entre el usuar io y todos 

los elementos necesar ios de un determinado servicio.  
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(Parasuraman,  Zeithaml y Berry,  1985).  E stos autores 

determinan t res dimensiones de la calidad:  

1.  Calidad fís ica: Incluye los aspectos físicos del servicio.  

2.  Calidad corporat iva: Lo que afecta la imagen de la empresa.  

3.  Calidad interact iva: Entre personal y cliente,  y entre 

clientes.  

 

2.2.6  Modelos de Medición de la Calidad de Servicio.  

La escuela nórdica  

Es un modelo de medición y evaluación de la calidad de 

servicio conocido como modelo de la imagen, y fue propuesto 

por Grönroos (1988, 1994) ya que hace una correspondencia 

entre calidad e imagen inst itucional.  Tal como se ve en gráfico  

002, esboza que la calidad percibida por los usuar ios es la  

unificación de la calidad técnica o la  proporcionada y la  

calidad funcional,  es decir cómo se proporciona, y estas se 

corresponden con la imagen inst itucio nal.  Por lo  tanto,  la  

imagen es un componente fundamental que nos permite evaluar  

la calidad percibida.  

 

Resumiendo, dir íamos que el usuar io  directamente se ve 

influenciado en base a la deducción del resultado del servicio  

recibido, así como también por la  forma de recibir lo  y por la  

imagen inst itucional,  lo  que invo lucra las diferencias entre la  

percepción del servicio y el servicio esperado.  
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E l modelo nórdico planteado por Grönroos toma elementos de 

un t rabajo previo no publicado de Eiglier y La ngeard en 1976.  

Grönroos (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 valorac ión de la  calidad observada se 

logra obt iene cuando la calidad apreciada y percibida in sit u  

cumple con las expectat ivas del usuar io,  o  sea sé que la calidad 

es sat isfecha. Asimismo, debemos considerar que un exceso en 

las expectat ivas del usuar io de igual forma, descr ibe cómo e l 

exceso de expectat ivas funda inconvenientes cuando t ratamos 

de evaluar la calidad del servic io ; por lo  que las expectat ivas 

deben ser realistas para caer en una percepción  de baja calidad 
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del servicio o frecido por la inst itución. Por tanto, la calidad 

esperada o expectat ivas de un servicio,  según Grönroos,  es la  

unión de diversos factores,  tales como: La comunicación de 

market ing, recomendaciones o comunicación de boca o ído ,  

imagen inst itucional y neces idades del usuar io.  

 

Debemos considerar que, la exper iencia de calidad es influida  

por la imagen corporat iva/ local y a su vez por otros 

dos componentes dist intos: 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 fís ico, los medios mater iales,  

la organizac ión interna. Es lo  que Grönroos denomina 

la dimensión del “qué”. Lo que el consumidor recibe.  

La ca lidad funcional se encarga de la manera en que e l 

consumidor es t ratado en el desarro llo  del proceso de 

producción del servicio.  (Grönroos,  1994, p. 38) En 

palabras de Grönroos,  es la dimensión del “cómo”.  

Cómo el consumidor recibe el s ervicio.  

La manera en que los usuar ios observan a la Inst itución es a  

t ravés de su imagen Inst itucional,  es decir a t ravés de l 

discernimiento observado de la calidad técnica y funciona l de 

lo s servicios que br inda; lo  que influye en el efecto en cuanto a 

la percepción del servicio en su forma total.  
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Asimismo, podemos indicar que la  altura o plano de posició n 

de la calidad total que se percibe no está determinado  

objet ivamente por el plano de posición del objet ivo, el cua l 

invo lucra las dimensiones de la cal idad técnica y funcional,  

sino que está dado por las incompat ibilidades existentes y 

observadas entre la calidad esperada y la calidad 

exper imentada.  

 

Escuela americana  

El modelo de la escuela amer icana de Parasuraman, Zeithaml y 

Berry se llama SERVQUAL. Podemos afirmar sin t itubeo ni 

vacilaciones que es el planteamiento más ut ilizado por lo s 

académicos hasta el momento, teniendo en cuenta la cant idad 

de art ículos que consideran su uso. Parasuraman, Zeithaml 

(1988) iniciaron su planteamiento a part ir  del pa rad igma de la  

desconfirmación, en semejanza a Grönroos,  con el propósito  de 

desplegar el desarro llo  de un inst rumento para la medic ión de 

la calidad de servicio percibida por el usuar io.  Tomando como 

base esto,  después de invest igar y evaluar el concepto d e 

calidad de servicio percibida,  lograron un inst rumento que 

permit iera ponderar y cuant ificar la calidad de servic io y lo  

denominaron SERVQUAL. Apoyándose en las advertencias y 

comentar ios de los usuar ios en la  invest igación, este 

inst rumento les permit ió  lograr una aproximación a la  medic ió n 

mediante la evaluación por separado de las expectat ivas y 
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percepciones de los usuar ios,  logrando de esta manera,  lo s 

autores,  diez dimensiones de calidad de servicio.  

 

Estas diez dimens iones dependen de la  importancia  relat iva que 

t ienen cada t ipo de servicio y cada cliente,  y estas son:  

Elementos tangibles:  Apar iencia de las instalaciones fís icas,  

equipos,  personal y mater iales.  

Fiabilidad:  Habilidad para ejecutar el servic io promet ido de 

forma fiable y cuidadosa.  

Capacidad de respuesta:  Disposición para ayudar a los 

clientes y para proveer los de un servic io rápido.  

Profesionalidad:  Posesión de las destrezas requer idas y 

conocimiento del proceso de prestación del servicio.  

Cortesía:  Atención, respeto y amabilidad del p ersonal de 

contacto. 

Credibi lidad:  Veracidad, creencia y honest idad de l servicio  

proveido.  

Seguridad:  Inexistencia de peligros,  r iesgos o dudas.  

Accesibi lidad:  Lo accesible y fácil de contactar.  

Comunicación:  Mantener a  los clientes informados, ut ilizando  

un lenguaje que puedan entender,  así como escuchar los.  

Compresión del cliente:  Hacer el esfuerzo de conocer a lo s 

clientes y sus necesidades.  
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Luego de las cr ít icas recibidas,  manifestaron que estas diez 

dimensiones no son necesar iamente independientes una s de 

otras.  (Parasuraman, Zeithaml y Berry,  1988 p.  26) y realizaron 

estudios estadíst icos,  encontrando correlaciones entre las 

dimensiones iniciales,  que a su vez permit ieron reducir las a  

cinco.  

1. Confianza o empatía:  Muestra de interés y nivel de 

atención individualizada que o frecen las empresas a sus 

clientes (agrupa los anter iores cr it er ios de accesibilidad,  

comunicación y compresión del usuar io).  

2. Fiabi lidad:  Habilidad para ejecutar el servicio promet ido de 

forma fiable y cuidadosa.  

3. Responsabilidad:  Segur idad, conocimiento y atención de 

los empleados y su habilidad para inspirar credibilidad y 

confianza (agrupa las anter iores dimensiones de 

profesionalidad, cortesía,  credibilidad y segur idad).  

4. Capacidad de respuesta:  Disposición para ayudar a lo s 

clientes y para prestar les un servicio rápido.  

5. Tangibilidad:  Apar iencia de las instalaciones físicas,  

equipos,  personal y mater iales de comunicación.  

 

Haciendo uso de medios estadíst icos,  se concentran las 

var iables con el propósito  de sistemat izar d e la mejor manera 

el modelo, para así hacer lo más representat ivo.  
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aun gráfico las siguientes dimensiones generales: Confianza,  

Fiabilidad, Responsabilidad, Garant ía y Tangibilidad como 

puntos de part ida para el servic io percibido y el servic io  

esperado y definen que dicha percepción de la calidad de 

servicio es el result ado de la diferencia entre lo  esperado y lo  

percibido por y para el consumidor.  

 

2.2.7  Servicio al cliente y su caracterización.  

Entender los conceptos de servicio y calidad del servicio es 

fundamental para comprender el objeto y las caracter íst icas de 

lo s modelos de med ición.  

El diccionar io de la Real Academia Españo la define servic io  

(del lat ín Servit ium) como acción y efecto de servir,  como 

servicio domést ico e incluso como conjunto de criados o 

sirvientes.  

En términos más aplicados,  servicio es definido como:  

- “Un t ipo de bien económico, const ituye lo  que denomina e l 

sector terciar io ,  todo el que t rabaja y no produce bienes se 

supone que produce servic ios” (Fisher y Navarro,  1994, p.  

185).  

-  “El t rabajo realizado para otras personas” (Co lunga, 1995, p.  

25).  

-  “Es el conjunto de act ividades,  beneficios o sat isfactores que 

se ofrecen para su venta o que se suminist ran en relación con 

las ventas” (Fisher y Navarro,  1994, p. 175).  
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-  “Es cualquier act ividad o beneficio que una parte ofrece a 

otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la  

propiedad de ninguna cosa.  Su producción puede estar  

vinculada o no con un producto fís ico” (Kotler,  1997, p.  656).  

Servic io es entonces entendido como el t rabajo,  la act ividad 

y/o los benefic ios que producen sat isfacción a un consumidor.  

Como fundamento inic ial se examinan las siguientes 

definiciones de servic io al cliente:  

 

-   Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera,  además 

del producto o servicio básico, como consecuencia del precio ,  

la imagen y la reputación del mismo (Horovitz,  1990, p.  7).  

-  Aquella act ividad que relaciona la empresa con el c liente,  a  

fin de que éste quede sat isfecho con dicha act ividad (Pee l,  

1991, p.  24). 

-  “El servic io al cliente,  es una gama de act ividades que en 

conjunto, originan una relac ión” (Gaither,  1983, p.  123).  

-  “El servicio al cliente implica act ividades or ientadas a una 

tarea,  que no sea la venta proact iva,  que incluyen int eracciones 

con los clientes en persona, por medio de telecomunicaciones o  

por correo. Esta función se debe diseñar,  desempeñar y 

comunicar teniendo en mente dos objet ivos: la sat isfacción de l 

cliente y la efic ienc ia operaciona l” (Lovelock, 1990, p. 491).  
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2.2.8  Características de los Servicios  

Estos elementos descansan en las característ icas fundamentales 

de los servicios: la intangibilidad, la no  diferenciación entre 

producción y entrega, y la inseparabilidad de la producción y 

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

 

De las especiales part icular idades que diferencian a productos 

tangibles de los servic ios conllevan a ser la causa de la  

disconformidad en la determinación de la  calidad del servicio,  

por lo  que no podríamos evaluar del mismo modo a lo s 

servicios y a lo s productos tangibles.  A cont inuación, se 

presentan estas part icular idades en forma más minuc iosa.   

 

La intangibi lidad  

Podríamos decir que la generalidad de los servicios son 

int angibles (Lovelock, 1983).   

Los servicios no son ent idades,  cosas u objetos,  más bien son 

consecuencias o resultados.  Lo que nos lleva a manifestar que 

muchos servicios no pueden ser ver ificados por el usuar io  

antes de su adquis ición que le permita un aseguramiento de su 

calidad, lo  que no ocurre con los productos en los que si se 

pueden dar las especif icaciones o caracter íst icas de su calidad.  

Por lo  que, lo s servicios,  debido a su representación intangible,  

cualquier  inst itución o empresa de este t ipo siempre tendrá 

conflictos o problemas para entender y comprender a sus 
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usuar ios o clientes cómo perciben la calidad de los servicio s 

que br inda (Zeithaml, 1988).  

 

La heterogeneidad  

Aquellos servic ios,  especialmente los de profundo y valioso  

contenido de esfuerzo y t raba jo,  podemos decir que son 

desiguales y comple jos en el sent ido de que las consecuencias 

o efectos cuando estos son br indados pueden ser muy var iables 

de inst itución a inst itución, lo  que invo lucra una var iación de 

productor a productor, de cliente a cliente,  de día a día.  Por lo  

tanto,  es difíc il lograr un aseguramiento de calidad que sea 

uniforme, porque, lo  que cree la inst it ución al br indar un 

servicio de calidad, en la práct ica o cuando se da realmente e l 

servicio,  éste puede ser muy diferente de lo  que el cliente lo  ha 

percibido y lo  que realmente recibe de la inst itución.  

 

La inseparabilidad 

Son muchos servic ios,  en donde su producción y su consumo 

son indisociables (Grönroos,  1978).   

En servic ios intensivos en capit al humano, a menudo t iene 

lugar una interacción entre el cliente y la persona de contacto 

de la empresa de servic ios.  Esto a fecta considerablemente la  

calidad y su evaluación.  
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Las caracter íst icas de los servicios implican cuatro 

consecuencias importantes en el estudio de la calidad de l 

servicio:  

-  La calidad de servic ios es más difícil evaluar que la de lo s 

bienes.  

-  La propia naturaleza de los servicios conduce a una mayor  

var iabilidad de su calidad y,  consecuentemente,  a un r iesgo  

percibido del cliente más alto  que en el caso de la mayor ía de 

bienes.  

-  La valoración (por parte del cliente) de la calidad del servicio  

t iene lugar mediante una comparación entre expectat ivas y 

resultados.  

-  Las evaluaciones de la calidad hacen referencia tanto a lo s 

resultados como a los procesos de prestación de los servic ios 

(Parasuraman, Zeithaml y Berry,  1985).  
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III. MATERIALES Y MÉTODOS 

3.1 Diseño de Contrastación de la Hipótesis  

El diseño de contrastación de la Hipótesis es no  

exper imental,  de t ipo descr ipt ivo de Grupo Único con 

Medic ión Previa y Poster ior.  

Esquema del Diseño:  

 

                                     

                           

Donde:  

 X   = Modelo de Servicio  

M1 =  Descr ipción de la percepción u observación de la   

Atención a los clientes antes de aplicar la (VI).  

M2 =  Descr ipción de la percepción u observación de la  

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

 

3.2 Población  

Población es la totalidad del fenómeno a estudiar en donde 

las unidades de población poseen una caracter íst ica común,  

la cual se estudia y da or igen a lo s datos de la  

invest igación (Tamayo & Tamayo, 2000; Balest r ini,  2002).  

En el caso de esta invest igación, el universo objeto de 

estudio,  es una población finita,  que está const ituida por 

lo s clientes o usuar ios de la Munic ipalidad Dist r ital de 

Co ishco, dist r ibuidas en las zonas rurales y urbanas q ue 
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so licit an un servicio,  y lo s empleados que laboran en 

ventanillas de atención haciendo un total de 5 empleados.  

 

3.3 Muestra  

Se define la muestra como la selección de un grupo de 

elementos con la int ención de aver iguar algo sobre la  

población de la  cual están tomados. Para conocer la s 

caracter íst icas de las var iables del estudio en la  

Municipalidad Dist r ital de Co ishco, la muestra para este 

estudio es una muestra tomado a cr iter io  del invest igador y 

esta,  const ituida por 85 clientes o usuar ios,  y el 100% de 

los empleados que laboran en ventanillas de atenció n 

haciendo un total de 5 empleados.  

 

3.4 Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos.  

  3.4.1 Técnicas  

    3.4.1.1 De Campo  

Se empleó para determinar el nive l de 

Atención de las unidades de la muestra,  en la  

percepción del pretest  y postest .  

 

 

3.4.1.2 De Gabinete 

Se empleó para hacer el análisis y evaluación 

homogénea de las unidades de la población y 
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determinar las unidades de la muestra y sus 

correspondientes unidades de análisis,  que 

conforman e l grupo único.  

 

  3.4.2 Instrumentos  

    3.4.2.1 Cuadros y Tablas de Referencias   

Se empleó en la preparación de los cuadros 

para recoger la información en relación a la  

Atención de las unidades de anális is en la  

observación antes y después.  

 

  3.4.2.2 Cuestionarios  

Se empleó para regist rar información 

requer ida,  impresiones y sugerencias en 

cuanto a la Atención de las unidades de 

anális is de la muestra.  

 

  3.4.2.3 Tablas de Cali ficación  

Se empleó para recoger la información sobre 

el nive l de la Atención logradas a t ravés de 

las unidades de aná lisis de la muestra.  
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CAPÍTULO IV: 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN  
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IV. RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

4.1 Introducción  

En la invest igación se ha visto la importancia que t ienen los 

diferentes elementos que conforman la est ructura del gobierno  

de la Munic ipalidad Dist r ital de Co ishco para br indar y ofrecer  

un servicio de atención de calidad en benefic io de los clientes 

o usuar ios del dist r ito  de Co ishco; por lo  tanto,  para mejorar la  

atención de los clientes,  se debe tene r en cuenta algunos 

componentes como son: los elementos tangibles,  la fiabilidad,  

la capacidad de respuesta,  la segur idad y la empat ía,  lo  cua l  

just ifica la elaboración de un modelo de servicio que fomente 

las competencias para lograr en cada uno  de los e mpleados de 

ventanilla una labor eficiente de sus act ividades para br indar a  

lo s clientes o usuar ios una mejor capacidad de atención en la  

Municipalidad Dist r ital de Co ishco.  

 

La revis ión de la literatura sobre el tema de invest igación,  

sobre lo s antecedente,  e l marco teórico y conceptual,  de 

manera general se concluye que, existe debilidad y escasez de 

evidencia empír ica que permit a demostrar resultados tangibles 

y medibles al ap licar un modelo de servicio considerando las 

expectat ivas de los clientes o usuar ios de las municipalidades,  

esto nos lleva a la búsqueda de so luciones más acertadas para 

permit an acercarnos con mayor precis ión al objeto de estudio  

de esta realidad, pues lo s modelos de servicio  existentes,  se 
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sustentan bajo el enfoque de cómo han s ido implantados y la s 

herramientas que han ut ilizado para llevar los a cabo, pero muy 

pocos son los modelos que t ratan de profundizar o establecer  

relaciones entre el modelo de servic io  y la mejora de la  

atención que permit an a la inst itución usar e impleme ntar otros 

recursos est ratégicos con el propósito  de br indar informació n 

valiosa sobre lo s diferentes elementos para el diseño de la  

propuesta de un modelo de servicio para mejorar la atención de 

los clientes y de esta manera tomar decis iones acertadas sob re 

la mejora de la calidad de la atención en las municipalidades ,  

específicamente en la municipalidad dist r ital de Co ishco.  

  

En síntesis,  se podr ía conclu ir  que, luego del diagnóst ico de la  

realidad percibida en la actualidad a t ravés del pretest  y de l 

contraste con las expectat ivas de los servic ios so licit ados por 

lo s clientes o usuar ios del dist r ito  de Coishco, con los 

fundamentos teóricos y con los diferentes modelos de Calidad 

de Servicio,   se logró construir la  propuesta del modelo de 

Servic io que ser ía aplicado en el postest  lo  cual nos permit ir ía  

la contrastación de la  hipótesis de l presente estudio,  como 

alternat iva de so lución a la  realidad problemát ica planteada en 

el presente estudio.  
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4.2 Estructura y Desarrollo del Modelo de Servicio Propuesto 

(MSP) 

Los siguientes módulos,  es resultado de la invest igación y nos 

permit e explicar la contr ibuc ión de la Gest ión del servic io en 

los result ados de la mejora de la atención a los clientes de la  

Municipalidad Dist r ital de Co ishco como result ado de su 

aplicación del modelo propuesto en el postest  del presente 

estudio.  

 

Por consiguiente,  el modelo no só lo permit e demostrar e l 

impacto del servic io en función de su efecto sobre los 

resultados de la mejora de la atención en esta inst itución, sino  

también contr ibuye a aumentar los act ivos de los diferentes 

servicios a t ravés de su correspondiente gest ión en esta 

munic ipalidad dist r ital de Co ishco.  

 

Modulo 01: Dimensiones del Modelo de Servicio Propuesto 

1. Tangibilidad 

2. Fiabilidad 

3. Capacidad de respuesta 

4. Seguridad 

5. Empatía 

6. Profesionalismo 

7. Comunicación 

Tabla N° 01: Dimensiones del Modelo de Servicio Propuesto 

   Fuente: Elaboración Propia 
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En este Módulo, se t rabajó en el postest  ut ilizando como 

instrumento el cuest ionar io que nos permit ió  med ir cada una de 

estas dimensio nes:  

El modelo de servicio propuesto está compuesto por siete 

dimensiones:  

1) Elementos tangibles:  Tales como, las instalaciones,  

equipos,  apar iencia de los empleados de ventanillas,  mater iales 

de ofic ina.  

2) Fiabi lidad:  a lgunos aspectos son: la munic ipal idad cumple 

con lo  promet ido, la manera como un cliente fue atendido la  

pr imera vez, si la munic ipalidad concluye el servicio en e l 

t iempo promedio, o  si un cliente t iene problemas cual es e l 

int erés de la municipalidad por so lucionar lo,  etc.  

3) Capacidad de respuesta:  S i los empleados de ventanilla  

comunican a lo s clientes cuando conc luirá la realización de l 

servicio,  si los empleados de ventanilla nunca están ocupados 

para responder a las preguntas de lo s clientes,  s i los empleados 

de la Munic ipalidad o frecen un servic io rápido a los clientes o  

usuar ios,  etc.  

4) Seguridad:  S i lo s clientes se sienten seguros con los 

servicios de la Municipa lidad, si el comportamiento de los 

empleados de la Municipalidad t ransmiten confianza a los 

clientes o usuar ios,  ,  etc.  
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5) Empatía:  S i la Munic ipalidad t iene horar ios de t rabajo que 

son convenientes para todos los clientes,  si la Municipalidad da 

a los clientes una atención personalizada, etc.  

    

6) Profesionalismo:  S i la prestación de los servicios es 

realizada por personal de ventanilla debidamente calificado, 

etc. 

7) Comunicación:   S i el c liente o usuar io de esta 

munic ipalidad esta informado para que vaya formando sus 

expectat ivas respecto al servic io que va a so licit ar.  

  

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

Percepción de la atención en la Municipalidad 

1. Diagnóstico  

2. Encuesta 

3. Resultados y Discusión  

  Tabla N° 02: Percepción de la atención en la Municipalidad  

  Fuente: Elaboración Propia 

 

En este módulo, se t rabajó en el diagnóst ico en el pretest  y en e l 

postest  ut ilizando como instrumento el cuest ionar io que nos 

permit ió  medir si el empleado resuelve mis necesidades,  

demuestra interés por ellas,  se da el t iempo suficiente,  si es 

amable y me genera confianza como clientes en la atención de 

los servicios que da Municipalidad Dist r ital de Co ishco.  

  

Este módulo integra los elementos del diagnóst ico, el 

inst rumento de la encuesta y lo s resu ltados y discusión lo  cua l 
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permit irá evaluar la atención de los diferentes servic ios en la  

Municipalidad Dist r ital de Co ishco tal como se da en la  

realidad.  

 

 

Modulo 03: Factor Organizativo para la Atención al Cliente. 

Expectativas de la atención de los Clientes 

1. Encuesta 

2. Resultados y Discusión 

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

 Fuente: Elaboración Propia 

 

En este Módulo, se t rabajó en el pretest  y postest  ut ilizando 

como instrumento el cuest ionar io que nos permit ió  medir: Si e l 

servicio so licit ado es ágil y s i la cant idad de documentos por un 

servicio so lic itado es adecuado.  

 

Conocer las expectat ivas de los clientes sobre la  calidad de la  

atención es esencia l para la municipalidad dist r ital de Co ishco,   

lo  que conlleva a que el proceso de la  calidad de la  atenció n 

debe mantenerse de forma cont inua que permita buscar la  

relación direct a ent re calidad del servicio y sat isfacción de l 

usuar io del dist r ito  de Co ishco.  

 

Este elemento entrar ía a ser medido en el postest  luego de hacer  

mejoras tomando como base la información de la percepció n 

actual de la calidad de la atención en el pretest,  y evaluar las 
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bases teór icas y metodológicas consideradas en esta 

invest igación a efectos de mejorar y/o a t ransformar lo s 

procesos de atención de las act ividades del sistema.  

 

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

Servicios de la Municipalidad 

1. Capacitación 

2. Encuesta 

3. Resultados y Discusión 

Tabla N° 04: Servicio del modelo propuesto 

   Fuente: Elaboración Propia 

  

Capacitación.  Previa coordinación, estuvo a cargo del jefe de 

recursos humanos, con pleno conocimiento de los p rocesos de la  

gest ión municipal y conociendo el objet ivo del modelo  

propuesto a implementarse,  esta situación sobre la capacitación 

se manejó  posit ivamente y se programó la fecha y hora de la  

capacitación para que puedan estar todos los empleados de 

ventanilla de atención al cliente o usuar io .  

 

En este Módulo, se t rabajó en el pretest  y postest  ut ilizando 

como instrumento el cuest ionar io que nos permit ió  medir: Si e l 

servicio br indado fue el que se esperaba y que la exper iencia de 

venir a esta municipalidad  es grata.  

Modulo 05: Mejora de la atención a los clientes 

1. Integración final 

2. Resultado final de su aplicación 

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

   Fuente: Elaboración Propia 
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Este módulo integra como resultado fina l de logro con el 

módulo 01, e l Módulo 02, el módu lo 03 y el módulo 04, el cual 

de su aplicación en el postest  br inda los resultados 

correspondientes de la mejora de la atención de los diferentes 

servicios a lo s usuar ios en la Municipalidad Dist r ital de 

Co ishco.  

 

 

 

 

 

Figura N° 02: Modelo de Servicio 

  Fuente: Elaboración Propia 
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4.3 Evaluación de los Resultados de la Situación Inicial (PreTest) de la 

Atención en la Municipalidad Distrital de Coishco. 

En esta fase del diagnóstico se aplicó la encuesta (Anexo A) a las unidades 

de análisis de la muestra, para evaluar la percepción de los clientes o 

usuarios respecto a la atención en los servicios que brinda la Municipalidad 

Distrital de Coishco, se les orientó a los clientes encuestado como deberían 

ir llenando cada uno de los ítems de la encuesta. Se utiliza la estadística 

descriptiva, con el objetivo de determinar las características y elementos con 

mayor incidencia según la encuesta aplicada. 

 

4.3.1. Análisis descriptivo de la situación inicial de la Atención al 

cliente en el pretest.  

Esto permite establecer las características actuales de la Atención al 

cliente, en función a los siguientes aspectos: Factor humano del 

empleado municipal, factor organizativo, y factor de satisfacción del 

servicio municipal. 

 

4.3.1.1 Factor humano del empleado municipal 

Según los resultados obtenidos en este factor del empleado 

municipal, se muestras las valoraciones a cada una de las 

preguntas sobre este factor. 
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Pregunta 01 

 

Gráfico N° 04: El empleado resuelve mis necesidades 

Fuente: Elaboración propia 

 

DISCUSIÓN: 

De un total de 85 clientes, a la pregunta si en general el empleado resuelve mis 

necesidades correctamente, Se observa que el 4.7% está totalmente en desacuerdo, el 

1.2% está en desacuerdo, el 16.5% es indiferente, el 28.2% está de acuerdo y el 49.4% 

está totalmente de acuerdo. 

 
 

Pregunta 02 

 

Gráfico N° 05: El empleado demuestra interés por mis necesidades 

Fuente: Elaboración propia 
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DISCUSIÓN: 

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% está totalmente 

en desacuerdo, el 3.5% está en desacuerdo, el 22.4% es indiferente, el 24.7% está de 

acuerdo y el 48.2% está totalmente de acuerdo. 

 

Pregunta 03: 

 

Gráfico N° 06: El empleado se da tiempo suficiente para atenderme 

Fuente: Elaboración propia 

 

DISCUSIÓN: 

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% está totalmente en 

desacuerdo, el 3.5% está en desacuerdo, el 28.2% es indiferente, el 23.5% está de 

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

 

Gráfico N° 07: La amabilidad con la que se me atendió fue la adecuada          

Fuente: Elaboración propia 

 

DISCUSIÓN: 

De un total de 85 clientes, a la pregunta, la amabilidad con la que me atendió el 

empleado de ventanilla fue la adecuada, Se observa que el 2.4% está totalmente en 

desacuerdo, el 3.5% está en desacuerdo, el 30.6% es indiferente, el 21.2% está de 

acuerdo y el 42.4% está totalmente de acuerdo. 

 

Pregunta 05: 

 

 

Gráfico N° 08: El empleado de ventanilla me genera confianza           

Fuente: Elaboración propia 
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DISCUSIÓN: 

De un total de 85 clientes, a la pregunta, el empleado de ventanilla me genera confianza, 

Se observa que el 2.4% está totalmente en desacuerdo, el 9.4% está en desacuerdo, el 

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

 

4.3.1.2 Factor Organizativo. 

Pregunta 01: 

 

Gráfico N° 09: El servicio solicitado de ágil 

Fuente: Elaboración propia 

 

DISCUSIÓN: 

De un total de 85 clientes, a la pregunta, el servicio solicitado es ágil en la entrega de 

productos o servicios que necesito , Se observa que el 1.2% está totalmente en 

desacuerdo, el 4.47% está en desacuerdo, el 28.2% es indiferente, el 34.1% está de 

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

 

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

Fuente: Elaboración propia 

 

DISCUSIÓN: 

De un total de 85 clientes, a la pregunta, considero que la cantidad de documentos que 

me pide del servicio solicitados para realizar los trámites es adecuado, Se observa que el 

0.0% está totalmente en desacuerdo, el 8.27% está en desacuerdo, el 28.2% es 

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

 

 4.3.1.3 Factor Satisfacción del Servicio Municipal 

Pregunta 01: 

 

 

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

Fuente: Elaboración propia 
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DISCUSIÓN:  

De un total de 85 clientes,  a la pregunta,  el servicio br indado por la  

Municipalidad fue el que Yo esperaba, Se observa que el 1.2% está 

totalmente en desacuerdo, el 5.9% está en desacuerdo, el 29.4% es 

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

acuerdo.  

 

Pregunta 02: 

 

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

Fuente: Elaboración propia 

 

DISCUSIÓN: 

De un total de 85 clientes, a la pregunta, la experiencia de venir a esta 

Municipalidad es grata, Se observa que el 1.2% está totalmente en desacuerdo, el 

9.4% está en desacuerdo, el 40.0% es indiferente, el 24.7% está de acuerdo y el 24.7% 

está totalmente de acuerdo. 
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4.4 Implementación del Modelo de Servicio Propuesto  

Los resultados de la encuesta de la medición previa (Pre test ) 

sobre la atención de los servicios que brinda la Municipalidad 

Dist r ital de Co ishco un buen porcentaje de las unidades de 

anális is de la muestra frente a las dist int as preguntas sobre la  

atención más del 25% según sus respuestas son indiferentes y 

en general las unidades de anális is perciben la atención en un 

nive l regular,  por lo  tanto el objet ivo es mejorar el nive l de la  

atención en esta inst itución con la implementación del modelo  

propuesto de servicio,  y así lograr una mayor sat isfacción de 

los clientes o usuar ios o clientes teniendo en cuenta sus 

necesidades y expect at ivas de los servic ios que so licit an,  

incrementando de esta manera la compet it ividad de esta 

inst itución municipal.  

 

4.5 Evaluación de la Medición de la Situación Final (Postest) de la 

Atención 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 percepción teniendo como base las necesidades y expectativas de los 

clientes o usuarios respecto a la atención en la medición posterior (Anexo 

B). Para esto, nuevamente se orientó a las unidades de la muestra de como 

deberían ir llenando cada uno de los ítems de la encuesta, luego se utilizó la 

estadística descriptiva, con el objetivo de determinar las características y 

elementos con mayor incidencia según la encuesta aplicada. 
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4.5.1 Análisis descriptivo de la situación final de la Atención en el 

postest.  

La implementación del Modelo de Servicio a través de la encuesta a 

las unidades de la muestra, permite establecer un análisis descriptivo 

de las características actuales de la Atención aplicada en esta 

institución, en función a los siguientes aspectos considerados en los 

siguientes módulos: Módulo 01: Dimensiones de la medición de la 

calidad del servicio de la Municipalidad Distrital de Coishco, 

Módulo 02: Factor humano del empleado municipal. Percepción de 

la Atención en la Municipalidad, Módulo 03: factor organizativo 

para la Atención al Cliente. Expectativas de la Atención de los 

clientes, Módulo 04. y factor de satisfacción del servicio municipal. 

Mejora de los Servicios de la Municipalidad.  

 

4.5.1.1 Dimensiones de la medición de la calidad del servicio de 

la Municipalidad Distrital de Coishco. 

DIMENSIÓN: TANGIBILIDAD 

Pregunta 01: 

 

Gráfico N° 13: La Municipalidad cuenta con equipos modernos 

Fuente: Elaboración propia 
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DISCUSIÓN: 

De un total de 85 clientes, a la pregunta, La Municipalidad cuenta con equipos 

modernos y atractivos, Se observa que el 0.0% está totalmente en desacuerdo, el 0.0% 

está en desacuerdo, el 9.4% es indiferente, el 41.2% está de acuerdo y el 49.4% está 

totalmente de acuerdo. 

 

Pregunta 02: 

 

Gráfico N° 14: Las instalaciones de la municipalidad son físicamente atractivas            

Fuente: Elaboración propia 

 

DISCUSIÓN: 

De un total de 85 clientes, a la pregunta, las instalaciones de la municipalidad son 

físicamente atractivas, Se observa que el 0.0% está totalmente en desacuerdo, el 0.0% 

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

totalmente de acuerdo. 
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Pregunta 03: 

 

Gráfico N° 15: Los empleados de la municipalidad tienen apariencia impecable            

Fuente: Elaboración propia 

 

 

DISCUSIÓN: 

De un total de 85 clientes, a la pregunta, los empleados de la municipalidad tienen 

apariencia impecable, Se observa que el 0.0% está totalmente en desacuerdo, el 4.7% 

está en desacuerdo, el 23.5% es indiferente, el 62.4% está de acuerdo y el 9.4% está 

totalmente de acuerdo. 

 

Pregunta 04: 

 

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

Fuente: Elaboración propia 
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DISCUSIÓN: 

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% está totalmente en 

desacuerdo, el 47.3% está en desacuerdo, el 13.5% es indiferente, el 25.7% está de 

acuerdo y el 13.5% está totalmente de acuerdo. 

 

Pregunta 05: 

 

Gráfico N° 17: La municipalidad tiene personal suficiente para una buena atención             

Fuente: Elaboración propia 

 

DISCUSIÓN: 

De un total de 85 clientes, a la pregunta, la Municipalidad tiene el personal 

suficiente para una buena atención de los clientes, Se observa que el 0.0% está 

totalmente en desacuerdo, el 0.0% está en desacuerdo, el 23.5% es indiferente, el 

52.9.7% está de acuerdo y el 23.5% está totalmente de acuerdo. 
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DIMENSIÓN: FIABILIDAD 

Pregunta 06: 

 

Gráfico N° 18: Cuando el personal promete un servicio en un tiempo determinado lo llega a cumplir 

Fuente: Elaboración propia 

  

DISCUSIÓN: 

De un total de 85 clientes, a la pregunta, cuando el personal de la municipalidad 

promete hacer algún servicio en un tiempo determinado lo llega a cumplir, Se 

observa que el 0.0% está totalmente en desacuerdo, el 2.4% está en desacuerdo, el 

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

 

  

Pregunta 07: 

 

Gráfico N° 19: Cuando tiene un inconveniente el personal muestra un sincero interés por resolverlo 

Fuente: Elaboración propia 
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DISCUSIÓN: 

De un total de 85 clientes, a la pregunta, cuando usted tiene algún inconveniente 

con la atención en la municipalidad, el personal encargado muestra un sincero 

interés en resolverlo, Se observa que el 0.0% está totalmente en desacuerdo, el 2.4% 

está en desacuerdo, el 14.1% es indiferente, el 64.7% está de acuerdo y el 18.8% está 

totalmente de acuerdo. 

 

Pregunta 08: 

 

Gráfico N° 20: La Municipalidad realizó un buen servicio la primera vez  que fui atendido            

Fuente: Elaboración propia 

 

DISCUSIÓN:  

De un total de 85 clientes, la municipalidad realizó un buen servicio la primera vez 

que fue atendido, Se observa que el 0.0% está totalmente en desacuerdo, el 7.1% está 

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

totalmente de acuerdo. 
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DIMENSIÓN: CAPACIDAD DE RESPUESTA 

Pregunta 09: 

 

Gráfico N° 21: Los empleados les informan en que tiempo lo atenderán 

Fuente: Elaboración propia 

 

DISCUSIÓN: 

De un total de 85 clientes, a la pregunta, los empleados les informan en que tiempo 

lo atenderán, Se observa que el 0.0% está totalmente en desacuerdo, el 7.1% está en 

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

totalmente de acuerdo. 

 

Pregunta 10: 

 

Gráfico N° 22: Los empleados atienden en forma puntual 

Fuente: Elaboración propia 
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DISCUSIÓN: 

De un total de 85 clientes, a la pregunta, los empleados atienden en forma puntual, 

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

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

 

Pregunta 11: 

 

Gráfico N° 23: Los empleados están dispuestos a ayudar a los clientes sobre alguna duda       

Fuente: Elaboración propia 

 

DISCUSIÓN: 

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

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

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

está de acuerdo y el 14.1% está totalmente de acuerdo. 

 

Pregunta 12: 

 

Gráfico N° 24: Los empleados siempre están dispuestos a responder las preguntas de los clientes            

Fuente: Elaboración propia 
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DISCUSIÓN: 

De un total de 85 clientes, a la pregunta, los empleados de la municipalidad 

siempre están dispuestos a responder las preguntas de los clientes, Se observa que el 

0.0% está totalmente en desacuerdo, el 4.7% está en desacuerdo, el 16.5% es 

indiferente, el 60.0% está de acuerdo y el 18.8% está totalmente de acuerdo. 

 

DIMENSIÓN: SEGURIDAD 

Pregunta 13: 

 

Gráfico N° 25: El comportamiento de los empleados de la Municipalidad le trasmite confianza            

Fuente: Elaboración propia 

DISCUSIÓN: 

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% está totalmente en 

desacuerdo, el 0.0% está en desacuerdo, el 16.5% es indiferente, el 62.4% está de 

acuerdo y el 21.2% está totalmente de acuerdo. 

 

Pregunta 14: 

 

Gráfico N° 26: Se siente seguro al realizar sus trámites con la Municipalidad             

Fuente: Elaboración propia 
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DISCUSIÓN: 

De un total de 85 clientes, a la pregunta, Ud. Se siente seguro al realizar sus 

trámites con la Municipalidad, Se observa que el 0.0% está totalmente en desacuerdo, 

el 2.4% está en desacuerdo, el 18.8% es indiferente, el 48.2% está de acuerdo y el 

30.6% está totalmente de acuerdo. 

 

Pregunta 15: 

 

Gráfico N° 27: Los empleados de la Municipalidad son amables y educados con Usted            

Fuente: Elaboración propia 

 

DISCUSIÓN: 

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% está totalmente en desacuerdo, 

el 2.4% está en desacuerdo, el 4.7% es indiferente, el 60.0% está de acuerdo y el 32.9% 

está totalmente de acuerdo. 

Pregunta 16: 

 

Gráfico N° 28: Los empleados tienen el conocimiento necesario para absolver sus preguntas relacionadas 

con su solicitud 

Fuente: Elaboración propia 
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DISCUSIÓN: 

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% está totalmente en desacuerdo, el 2.4% está en desacuerdo, el 11.8% es 

indiferente, el 55.3% está de acuerdo y el 30.6% está totalmente de acuerdo. 

 

DIMENSIÓN: EMPATÍA 

Pregunta 17 

 

Gráfico N° 29: La Municipalidad le brinda una atención personalizada            

Fuente: Elaboración propia 

DISCUSIÓN: 

De un total de 85 clientes, a la pregunta, la municipalidad le brinda una atención 

personalizada, Se observa que el 0.0% está totalmente en desacuerdo, el 2.4% está en 

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

de acuerdo. 

Pregunta 18: 

 

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

Fuente: Elaboración propia 
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DISCUSIÓN: 

De un total de 85 clientes, a la pregunta, la municipalidad tiene horarios flexibles 

para todos sus clientes, Se observa que el 0.0% está totalmente en desacuerdo, el 2.4% 

está en desacuerdo, el 4.7% es indiferente, el 75.3% está de acuerdo y el 17.6% está 

totalmente de acuerdo. 

 

Pregunta 19: 

 

Gráfico N° 31: La Municipalidad tiene empleados que están atentos a sus necesidades y deseos            

Fuente: Elaboración propia 

 

DISCUSIÓN: 

De un total de 85 clientes, a la pregunta, la Municipalidad tiene empleados que 

están atentos a sus necesidades y deseos, Se observa que el 0.0% está totalmente en 

desacuerdo, el 0.0% está en desacuerdo, el 14.1% es indiferente, el 64.7% está de 

acuerdo y el 21.2% está totalmente de acuerdo. 

 

Pregunta 20: 

 

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

Fuente: Elaboración propia 
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DISCUSIÓN: 

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% está totalmente 

en desacuerdo, el 0.0% está en desacuerdo, el 11.8% es indiferente, el 62.4% está de 

acuerdo y el 25.9% está totalmente de acuerdo. 

 

DIMENSIÓN: PROFESIONALISMO 

Pregunta 21: 

 

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

Fuente: Elaboración propia 

 

DISCUSIÓN: 

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% está totalmente en 

desacuerdo, el 0.0% está en desacuerdo, el 14.1% es indiferente, el 62.4% está de 

acuerdo y el 23.5% está totalmente de acuerdo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



90 

 

DIMENSIÓN: COMUNICACIÓN 

Pregunta 22: 

 

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

a solicitar             

Fuente: Elaboración propia 

 

DISCUSIÓN: 

De un total de 85 clientes, a la pregunta, considera que el cliente de esta 

municipalidad está informado respecto al servicio que va a solicitar, Se observa que 

el 0.0% está totalmente en desacuerdo, el 0.0% está en desacuerdo, el 16.5% es 

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

 

4.5.2   Factor humano del empleado municipal para la Atención 

 

Percepción de la Atención en la Municipalidad 

Pregunta 01: 

 

Gráfico N° 35: El empleado resuelve mis necesidades correctamente 

Fuente: Elaboración propia 
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DISCUSIÓN: 

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% está totalmente en 

desacuerdo, el 0.0% está en desacuerdo, el 14.1% es indiferente, el 62.4% está de 

acuerdo y el 23.5% está totalmente de acuerdo. 

 

Pregunta 02:    

 

Gráfico N° 36: El empleado de ventanilla demuestra interés por conocer mis necesidades            

Fuente: Elaboración propia 

 

DISCUSIÓN: 

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% está 

totalmente en desacuerdo, el 0.0% está en desacuerdo, el 4.7% es indiferente, el 64.7% 

está de acuerdo y el 30.6% está totalmente de acuerdo. 
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Pregunta 03:    

 

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

Fuente: Elaboración propia 

 

DISCUSIÓN: 

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% está totalmente en 

desacuerdo, el 0.0% está en desacuerdo, el 11.8% es indiferente, el 69.4% está de 

acuerdo y el 18.8% está totalmente de acuerdo. 

 

 

Pregunta 04:    

 

 

Gráfico N° 38: La amabilidad con la que me atendió el empleado fue la adecuada              

Fuente: Elaboración propia 
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DISCUSIÓN: 

De un total de 85 clientes, a la pregunta, la amabilidad con la que me atendió el 

empleado de ventanilla fue la adecuada, Se observa que el 0.0% está totalmente en 

desacuerdo, el 2.4% está en desacuerdo, el 14.1% es indiferente, el 64.7% está de 

acuerdo y el 18.8% está totalmente de acuerdo. 

 

 

Pregunta 05:    

 

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

Fuente: Elaboración propia 

 

DISCUSIÓN: 

De un total de 85 clientes, a la pregunta, el empleado de ventanilla me genera 

confianza, Se observa que el 0.0% está totalmente en desacuerdo, el 2.4% está en 

desacuerdo, el 14.1% es indiferente, el 55.3% está de acuerdo y el 28.2% está 

totalmente de acuerdo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



94 

 

4.5.3 Factor Organizativo para la Atención al cliente. 

 

Expectativas de la Atención de los clientes 

Pregunta 01:   

 

Gráfico N° 40: El servicio solicitado es ágil 

Fuente: Elaboración propia 

 

DISCUSIÓN: 

De un total de 85 clientes, a la pregunta, en general el servicio solicitado es ágil en 

la entrega de productos/servicios que necesito, Se observa que el 0.0% está 

totalmente en desacuerdo, el 0.0% está en desacuerdo, el 14.1% es indiferente, el 52.9% 

está de acuerdo y el 32.9% está totalmente de acuerdo. 

 

Pregunta 02:    

 

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

Fuente: Elaboración propia 
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DISCUSIÓN: 

De un total de 85 clientes, a la pregunta, considero que la cantidad de documentos 

que me piden del servicio solicitado para realizar los trámites es adecuado, Se 

observa que el 0.0% está totalmente en desacuerdo, el 2.4% está en desacuerdo, el 

25.9% es indiferente, el 48.2% está de acuerdo y el 23.5% está totalmente de acuerdo. 

 

4.5.4 Factor Satisfacción de los Servicios de Atención  Municipal. 

 

                                   Mejora de los Servicios de Atención Municipal 

 

Pregunta 01:    

 

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

Fuente: Elaboración propia 

 

DISCUSIÓN: 

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% está totalmente en desacuerdo, el 2.4% 

está en desacuerdo, el 9.4% es indiferente, el 56.5% está de acuerdo y el 31.8% está 

totalmente de acuerdo. 

 

 

 

 

 

 



96 

 

Pregunta 02:    

 

Gráfico N° 43: La experiencia de venir a esta Municipalidad es grata          

Fuente: Elaboración propia 

 

DISCUSIÓN: 

De un total de 85 clientes, a la pregunta, la experiencia de venir a esta 

Municipalidad es grata, Se observa que el 0.0% está totalmente en desacuerdo, el 

2.4% está en desacuerdo, el 25.9% es indiferente, el 57.6% está de acuerdo y el 14.1% 

está totalmente de acuerdo. 

 

4.6 Contrastación de la Hipótesis en Función a la Aplicación 

del Modelo de Servicio  

 

Hipótesis Nula (Ho)   

La Propuesta de un Modelo de Servicio No  Mejora Po sit ivamente 

la  Atención en la Munic ipalidad Dist r ital de Co ishco  

 

Hipótesis Alternativa (Ha)    

La Propuesta de un Modelo de Servicio Si Mejora Posit ivamente la 

Atención en la Munic ipalidad Dist r ital de Co ihco.  
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Como resultado de esta invest igación, podemo s determinar que 

después de aplicar el modelo de servic io propuesto,  los result ados 

establecidos en las correspondientes gráficas anter iores,  podemos 

percibir cuant itat ivamente que después de aplicar este modelo  

como una herramienta de evaluac ión t iende a mejorar la Atenció n 

en la Municipalidad Dist r ital de Co ishco, por lo  tanto se  

demuestra que se cumple la hipótesis alt ernat iva y se conf irma la 

hipótesis de esta invest igación, demostrando que su diseño cubre 

la  mayor cant idad de elementos evaluat ivos rel acionados con la  

mejora de la Atención del Servicio beneficiando a los clientes y 

por ende le da una mejor imagen a esta inst itución municipal.  
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

5.1 Conclusiones 

1.  En el presente estudio se ha cumplido el objet ivo general,  ya que se 

ha diseñado, elaborado y ap licado el modelo de servic io y se ha 

logrado mejorar la atención de los clientes de la Municipalidad 

Dist r ital de Co ishco.  

 

2.  En la revis ión bibliográfica,  sobre modelos de calidad de servicio,  

visto y analizado el Modelo ServQual siendo el más usado con 

éxito,  en este estudio ha sido usado como guía y adaptado a l 

presente estudio.  

 

3.  Se logró determinar y descr ibir las dimensiones y componentes de l 

Modelo de Servic io lo  que permit ió  su elaboración, en función a las 

percepciones y expectat ivas de los clientes de la Municipalidad 

Dist r ital de Co ishco.  

 

4.  A través del inst rumento ut ilizado en la encuesta,  y según los 

resultados obtenidos en la evaluación final del postest ,  se confirma 

la hipótesis de que, el modelo de servic io propuesto t iende a 

mejorar posit ivamente la Atención de los clientes de la  

Municipalidad Dist r ital de Co ishco.  

 



100 

 

5.  Se logró establecer el proceso de evaluación del modelo de servicio  

para su aplicación en el postest  lo  cual demostró que mejora la  

atención de los clientes de la Municipalidad Dist r ital de Co ishco.  
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5.2  Recomendaciones  

 

1.  La Municipalidad Dist r ital de Co ishco debe tomar en cuenta e l 

presente modelo de Ser vic io  propuesto,  como base e implementar lo  

con el propósito de lograr mejorar la atención con el propósito de 

br indar un mejor servic io a su comunidad.  

 

2.  Tomar como base el modelo de servic io propuesto y aplicar lo a 

cualquier municipalidad para ver su ef iciencia y funcionalidad de l 

modelo en la mejora de la atención en este t ipo de inst ituciones.  

 

3.  Tomar como base la metodología empleada en esta invest igac ió n 

con el objet ivo de ampliar y mejorar el modelo de servic io teórico  

propuesto,  incorporando nuevas var iables e indicadores o bien 

profundizando en a lgunas parte del modelo, con el propósito  evaluar  

su eficiencia y funcionalidad en la  generación de una mejora de la  

atención en este t ipo de organizaciones.  
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7.1 ANEXO A: 

ANEXO: A 

 
 

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE O USUARIO DE LA 

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE COISHCO – PRETEST 

 

 

Hora de Inicio Fecha Servicio 

   

 

 

PRIMERA ENCUESTA 

Se está realizando un estudio con el propósito de hacer una evaluación del servicio o los 

servicios que brinda la municipalidad. Esta información es estrictamente confidencial, y 

será utilizada solo estadísticamente, gracias por su sinceridad al contestar lo que se le 

pide:  

 

 

A)   FACTOR HUMANO DEL EMPLEADO MUNICIPAL 

Clasifique su nivel de satisfacción 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 

 

1 2 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 atendió 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 satisfacción por el servicio recibido por el personal de ventanilla 

de la Municipalidad, en cuanto a los aspectos operativo de operación, 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 2 3 4 5 

01 En general el servicio solicitado es ágil en la entrega de 
productos/servicios que necesito 

     

02 Considero que la cantidad de documentos que me pide del 

servicio solicitado para realizar los trámites es adecuado  

     

 

 

C)   FACTOR DE SATISFACCIÓN DEL SERVICIO MUNICIPAL 

Conteste las siguientes preguntas sobre la satisfacción 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 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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7.2 ANEXO B: 

 

ANEXO: B 

 
 

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE O USUARIO DE LA 

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE COISHCO – POSTEST 

APLICACIÓN DEL MODELO DE SERVICIO 

 

 

Hora de Inicio Fecha Servicio 

   

 

 

SEGUNDA ENCUESTA 

Se está realizando un estudio con el propósito de hacer una evaluación del servicio o los 

servicios que brinda la municipalidad. Esta información es estrictamente confidencial, y 

será utilizada solo estadísticamente, gracias por su sinceridad al contestar lo que se le 

pide:  

 

 

A)   DIMENSIONES DE LA MEDICIÓN DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA 

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE COISHCO 

Clasifique su nivel de satisfacción 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 

 

1 2 3 4 5 

01 ¿La Municipalidad cuenta con equipos modernos y atractivos?      

02 ¿Las instalaciones de la municipalidad son físicamente 

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 atención de los clientes? 

     

 FIABILIDAD: Preguntas a contestar      

06 ¿Cuándo el personal de la Municipalidad promete hacer 

algún servicio en un tiempo determinado, lo llega a 
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cumplir? 

07 ¿Cuándo Ud. tiene algún inconveniente con la atención en 

la Municipalidad, el personal encargado muestran un 

sincero interés en resolverlo? 

     

08 ¿La Municipalidad realizó un buen servicio la primera vez 

que fue atendido? 

     

 CAPACIDAD DE RESPUESTA: Preguntas a contestar      

09 ¿Los empleados les informan en que tiempo lo atenderán?      

10 ¿Los empleados atienden en forma puntual?      

11 ¿Los empleados están dispuestos a ayudar a los clientes o 

usuarios sobre alguna duda o requerimiento? 

     

12 ¿Los empleados de la Municipalidad siempre están 

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 trámites 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? 

     

 EMPATÍA: Preguntas a contestar      

17 ¿La Municipalidad le brinda una atención personalizada?      

18 ¿La Municipalidad tiene horarios flexibles para todos sus 

clientes? 

     

19 ¿La Municipalidad tiene empleados que están 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? 

     

 COMUNICACIÓN: 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 ATENCIÓN 

AL CLIENTE 

Clasifique su nivel de satisfacción 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 2 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 atendió el empleado de 

ventanilla fue la adecuada 

     

05 El empleado de ventanilla me genera confianza      

 

 

C) FACTOR ORGANIZATIVO PARA LA ATENCIÓN AL CLIENTE 

Clasifique su nivel de satisfacción por el servicio recibido por el personal de ventanilla 

de la Municipalidad, en cuanto a los aspectos operativo de operación, 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 ágil en la entrega de 
productos/servicios que necesito 

     

02 Considero que la cantidad de documentos que me pide del 

servicio solicitado para realizar los trámites es adecuado  

     

 

 

D)   FACTOR DE SATISFACCIÓN DEL SERVICIO DE LA ATENCIÓN 

MUNICIPAL  

Conteste las siguientes preguntas sobre la satisfacción 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        

CAPACITACIÓN 
 

 
Tabla N° 06: Plan de Capacitación. 
 

PLAN DE CAPACITACIÓN 
TEMA: CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCIÓN                             

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 ATENCIÓN 

 

ACTIVIDADES A DESARROLLAR OBJETIVOS 

1. APERTURA 
Sensibilizar a través de la participación 
dinámica de los participantes, con el 
propósito de despertar el interés y el 
entusiasmo de seguir participando de este 
seminario y lograr de esta manera un 
compromiso sostenible   
 

- Crear un ambiente de confianza y 
compromiso. 

2. CALIDAD DE SERVICIO DE ATENCIÓN 
1) Explicar que calidad de servicio de 
atención es exceder las expectativas de 
nuestros clientes o usuarios a través del 
correcto conocimiento de los servicios de 
atención que brinda la Municipalidad 
Distrital de Coishco, haciendo uso de la 
cordialidad, el respeto y la empatía 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 evalúa el desempeño 

como prestador de servicio. 
- El que justifica su permanencia 

como empleado. 
- El que no siempre tiene la 

razón pero, pero va primero. 
 
2) Hablar que la imagen de la 
institución, 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 y aspiración 

 
- Que el empleado aplique la cultura de 
calidad de servicio y que su trabajo lo realice 
con dedicación y esmero. 
 
- Que los participantes proporcionen críticas 
constructivas. 
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profesional. 
- Limpieza de las instalaciones. Mantener 
cada ambiente de la Municipalidad distrital 
de Coishco en óptimas condiciones en 
cuanto a limpieza. 
 
 
- Limpieza y orden en el puesto de 
trabajo. El empleado debe aplicar orden, 
limpieza, organización, conservación y 
disciplina en el puesto de trabajo, para así 

dar buena imagen.  
 
3) Hablar sobre el Protocolo 
Telefónico. 
- Saludo: Buenos días o buenas tardes, 
gracias por llamar a la Municipalidad de 
Coishco. ¿En que puedo ayudarle? 

- Despedida: ¿Le puedo ayudar en algo 
más? 
 
4) Hablar sobre el Protocolo Personal. 
- Saludo: Buenos días o buenas tardes, mi 
nombre es “XXX” . ¿En que puedo 
ayudarle? 

- Despedida: ¿Le puedo ayudar en 
algo más? (Esperar que responda, si 
necesita algo, sino despídase 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. 

3. CULTURA DE SERVICIO DE 
ATENCIÓN: Hablar sobre: 

1) Qué es Servicio de Atención. Un 
conjunto de actividades que buscan 
responder a las necesidades de los clientes 
o usuarios. 
 
2) Qué es Cultura de Servicio de 
Atención. Es la que influye en la gente 
para comportarse y relacionarse con 
métodos orientados hacia el servicio o 
hacia la premisa “El cliente o uasuario es 
primero” 
 
3) Estándares de la Cultura de 
Servicio de Atención. Son directrices que 
establecen como debe brindarse el servicio 
de atención a nuestro cliente o usuario. 
- Cortesía. Trate al cliente o usuario como 
lo más importante de su trabajo. Sea 
asertivo, maneje las situaciones, escuche 
con atención, cuide su imagen personal, 
practique el hábito personal. 
- Responsabilidad. En cuanto a 
administración del tiempo, puntualidad y la 
solución de imprevistos. 
- Efectividad. No prometa en exceso. 

 
- Lograr un mejor conocimiento sobre la 

Cultura de Calidad de Servicio de Atención. 
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Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 
4) Expectativas de los clientes o 
usuarios. 
Niveles de Expectativas: 
- Básico. Es lo mínimo indispensable que se 
espera. 
- Esperado. Es el que esta representado de 
acuerdo al costo del servicio. 
- Deseado. Es el que le gustaría recibir. 
- Inesperado. Es cuando se mejora el 
servicio o se incrementa el costo del 

servicio. 
 
 

 
4. SATISFACCIÓN Y RETENCIÓN DE 
CLIENTES O USUARIOS. Hablar sobre: 

1) Satisfacción de nuestro cliente o 
usuario. El cliente o usuario es el 
componente esencial para incrementar la 
competitividad de Municipalidad Distrital de 
Coishco. 
2) La identificación de sus necesidades 
y expectativas de nuestros clientes o 
usuarios es fundamental para alcanzar su 
satisfacción. 
3) Formas de satisfacción y retención del 
cliente o usuario.  
- Ofrecer un servicio de calidad 
- Cumplir con lo ofrecido 
- Brindar un buen servicio al cliente 
- Brindar atención personalizada 
- Brindar una atención rápida 
- Brindar un servicio extra. 
4) Medición de satisfacción del cliente 
o usuario. Son técnicas e instrumentos que 
permiten medir la calidad de la atención al 
cliente o usuario.  
- Encuestas 
- Entrevistas 
- Buzón de sugerencias. Permiten recoger 
las sugerencias, quejas y reclamaciones de 
los clientes o usuarios, sobre el 
funcionamiento de los servicios de atención 
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 Institución. 

5. CIERRE DEL SEMINARIO  
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