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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general “Determinar la relacion entre
la calidad en el servicio de atencion con la satisfaccion de los usuarios en el Centro
Desconcentrado Territorial del Ministerio de Transportes y Comunicaciones-
Iquitos, 2019”. La investigacion fue de disefio no experimental de tipo descriptivo-
explicativo correlacional. La muestra estuvo conformada por 217 personas usuarias
del Centro Desconcentrado Territorial del Ministerio de Transportes vy
Comunicaciones de Iquitos. Como instrumento de recoleccién de datos se utilizé la
encuesta, Los resultados fueron analizados mediante la utilizacion del programa
SPSS 23, se realizé el andlisis inferencial utilizando la prueba de Chi cuadrado de
Pearson al 5% de significacién, demostrandose la hip6tesis general: La calidad del
servicio de atencion se relaciona con la satisfaccion del usuario del Centro
Desconcentrado Territorial del Ministerio de Transportes y Comunicaciones -
Iquitos, 2019.

Palabras Claves: Calidad, servicio, Satisfaccion, usuario
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ABSTRACT

The general objective of the present research was "To determine the relationship
between the quality of the attention service with the satisfaction of the users in the
Territorial Decentralized Center of the Ministry of Transport and Communications -
Iquitos, 2019". The research was of a non-experimental descriptive-explanatory
correlational design. The sample consisted of 217 users of the Territorial
Decentralized Center of the Ministry of Transport and Communications of Iquitos.
The survey was used as a data collection instrument. The results were analyzed
using the SPSS 23 program, the inferential analysis was performed using the
Pearson Chi-square test at 5% significance, demonstrating the general hypothesis:
The quality of the Attention service is related to user satisfaction of the Territorial
Decentralized Center of the Ministry of Transport and Communications - lquitos,
20109.

Key Words: Quality, service, satisfaction, user
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INTRODUCCION

Descripcién de la situacion problematica

El Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC), es el ente rector de las
politicas en materia de transporte terrestre, acuatico y aéreo, haciendo que las
empresas Yy los ciudadanos reciban la atencion adecuada en los tramites que
realizan en los Centros Desconcentrados Territoriales en 11 regiones del pais, los
mismos que se implementaron con la finalidad de establecer una relacion mas
directa con los usuarios y al mismo tiempo facilitarles el acceso a los servicios que

ofrece el sector de manera oportuna.

Las ciudades donde operan estos Centros Desconcentrados Territoriales son Piura,
Trujillo, Arequipa, Chiclayo, Cusco, Tacna, Huancayo, Ayacucho, Huanuco, lquitos
y Pucallpa, la poblacion de estas ciudades acuden a estos centros del MTC para

efectuar sus tramites sin necesidad de trasladarse hasta Lima.

Los usuarios pueden realizar tramites diversos como son: autorizaciones para
transporte especial turistico y de trabajadores, transporte regular de personas en el
ambito nacional, autorizaciones para servicios de radiodifusién, concesion postal
entre otros considerados en el Texto Unico de Procedimientos Administrativos
(TUPA), asi mismo pueden solicitar autorizacion para el transporte de materiales
peligrosos por carretera y entregar las declaraciones del aporte al fondo de

inversion en telecomunicaciones (Fitel).

En el mundo globalizado de hoy, la forma de atencion al usuario ha cambiado con
la aparicion de nuevas tecnologias, formas de presentacion y diferenciacion en la

prestacion de estos. Entre las funciones de los Centros Desconcentrados
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Territoriales estan la de brindar orientacion al publico para facilitarle el acceso a los
servicios del sector e informarle sobre el estado de los tramites, expedientes o
documentos solicitados. Los Centros Desconcentrados Territoriales se encargan
de coordinar la atencion de consultas especializadas con los érganos competentes

y la asesoria para los gobiernos regionales y locales en caso lo requieran.

En este contexto, es necesario evaluar la calidad del servicio que reciben los
usuarios del Centro Desconcentrado Territorial del MTC de la ciudad de Iquitos,
para conocer su grado de satisfaccion con el servicio recibido de acuerdo a esto ir
planteando mejoras a todos los procesos de atencion, conociendo sus necesidades
y expectativas para poder adaptarlas a los requerimientos de cada uno de ellos,
porque los usuarios pagan por los servicios prestados y por ende exigen que éste

sea de calidad.

Se puede afirmar que los organismos publicos deben plantear mejoras en sus
servicios de acuerdo a su propia informacién y criterios, fijandose en la necesidad
del usuario respecto a la calidad percibida, esto permitira ir mejorando la

satisfaccion de estos.

En los Organismos Publicos Descentralizados, llAmese Indecopi, Defensoria del
Pueblo, SENASA, OSINERGMIN, SUNASS, INDECI, entre otros, la calidad de
atencion al usuario es deficiente, originando muchas veces protestas y reclamos
continuos por parte de los usuarios argumentando que sus necesidades no fueron
atendidas y si fueron atendidas se demoraron mucho tiempo, esto debido al
desconocimiento que tienen algunos servidores en las funciones encomendadas o

gue no han sido capacitados para atender en el area correspondiente, creando



muchas veces demoras innecesarias en la atencion. En consecuencia, a lo antes

expuesto, se formulo el problema:

Problema General

PG.- ¢ Cual es la relacion entre la calidad en el servicio de atencion y la satisfaccion
del usuario en el Centro desconcentrado Territorial del Ministerio de Transportes y

Comunicaciones- Iquitos 2019?

Problema especifico

PE1.- ¢De qué manera la calidad en el servicio de atencién se relaciona con la
satisfaccion del usuario respecto a la calidad funcional percibida en el Centro
Desconcentrado Territorial Del Ministerio de Transportes y Comunicaciones- lquitos

20197

PE2.- ¢(De qué manera la calidad en el servicio de atencién se relaciona con la
satisfaccion del usuario respecto a la calidad técnica personalizada en el Centro
Desconcentrado Territorial Del Ministerio de Transportes y Comunicaciones- lquitos

20197

PE3.- ¢De qué manera la calidad en el servicio de atencién se relaciona con la
satisfaccion del usuario respecto al valor percibido en el Centro Desconcentrado

Territorial Del Ministerio De Transportes y Comunicaciones- lquitos 20197

PE4.- ¢De qué manera la calidad en el servicio de atencion se relaciona con la
satisfaccion del usuario respecto a la expectativa en el Centro Desconcentrado

Territorial Del Ministerio De Transportes y Comunicaciones- Iquitos 2019?



Objetivos de la investigacion

Objetivo General

Determinar la relacion entre la calidad en el servicio de atencién con la satisfaccion
de los usuarios en el Centro Desconcentrado Territorial del Ministerio de

Transportes y Comunicaciones - lquitos, 2019.

Objetivo especifico

OEL1.- Determinar la relacion entre la calidad en el servicio de atencion con la
satisfaccion del usuario respecto a la calidad funcional percibida en el Centro
desconcentrado territorial del Ministerio de Transportes y Comunicaciones- lquitos,

2019.

OE2.- Determinar la relacion entre la calidad en el servicio de atencion con la
satisfaccion del usuario respecto a la calidad técnica personalizada en el Centro
desconcentrado territorial del Ministerio de Transportes y Comunicaciones- lquitos,

2019.

OES3.- Determinar la relacion entre la calidad en el servicio de atencion con la
satisfaccion del usuario respecto al valor percibido en el Centro desconcentrado

territorial del Ministerio de Transportes y Comunicaciones - lquitos, 2019.

OEA4.- Determinar la relaciéon entre la calidad en el servicio de atencién con la
satisfaccion del usuario respecto a la expectativa en el Centro desconcentrado

territorial del Ministerio de Transportes y Comunicaciones - Iquitos, 2019.



Importancia de la investigacion

En la ciudad de Iquitos continuamente los ciudadanos que son usuarios de las
instituciones del estado manifiestan su descontento respecto al servicio de atencion
gue reciben, porgue muchas de sus necesidades no son satisfechas a cabalidad,
debido al poco interés que manifiestan los empleados encargados de la prestacion
de los servicios que ofertan los distintos organismos publicos descentralizados de
nuestra ciudad. Esto ocurre cuando el Estado no orienta adecuadamente su vision
y mision organizacional centrada en la satisfaccion de las necesidades del usuario,
no involucra convenientemente a la parte fundamental del servicio de atencién al
usuario, que es el personal entrenado para la prestacion de estos servicios.
Asimismo, estos organismos no orientan sus procesos adecuadamente desde el
mismo requerimiento del usuario hasta lograr la satisfaccién de sus necesidades
de acuerdo a lo programado y sin desviaciones. Estos organismos deben medir los
requerimientos de los usuarios en el mismo proceso de prestacion de sus servicios,
corrigiendo las desviaciones encontradas, previo estudio, para tener la informacion
necesaria que permita tomar decisiones adecuadas en busca de lograr la

excelencia en los procesos de gestion para alcanzar la satisfaccion de los usuarios.

Esta investigacion esta orientada a determinar la relacion que existe entre la calidad
en el servicio de atencion y la satisfaccion del usuario en el Centro Desconcentrado
Territorial del Ministerio de Transportes y Comunicaciones de la ciudad de Iquitos.
Los frecuentes reclamos, quejas e inoperancia de esta institucion respecto a la
calidad de atencidn en el servicio que se viene experimentando, ha motivado del

presente estudio.



El presente trabajo de investigacion fue viable; de acuerdo a los parametros de las
variables en estudio, desde la percepcion del usuario y cada una de las
dimensiones en estudio; después de explicar la importancia de esta investigacion
a la parte directiva de estas organizaciones se pudo conseguir la aprobacion de

estos para la realizacion del presente estudio de investigacion.

Adicionalmente se contd con el presupuesto requerido para la investigacion, asi

como el recurso humano disponible.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes de la investigacion

A continuacion, se presentan distintos antecedentes, desde la perspectiva
internacional y nacional, que guardan similitudes con la investigacion en curso

y que sirvieron de base para la elaboracion de este estudio.

1.1.1. Antecedentes Internacionales

Rocca, L. (2016), realizé un trabajo, el mismo tuvo por propésito la evaluacion
de los niveles de satisfaccion que poseian los usuarios del departamento ya
mencionado. Para ello, se empled una metodologia de tipo exploratoria con
una naturaleza cuantitativa, lo que le permitié al autor que los niveles de
satisfaccion de los usuarios se puntuaron entre “satisfechos” y “algo
satisfechos”, de hecho, sélo la dimensién denominada “seguridad” logré
alcanzar los niveles mas altos de satisfaccion (“satisfecho y “algo mas que
satisfecho”). El restante de las dimensiones, se encontraron entre dos niveles
“satisfechos” y “algo satisfechos”. Esto supone que las autoridades
competentes deben empezar a trabajar para poder brindar un servicio que
satisfaga la calidad por parte de los clientes, permitiéndole asi alcanzar el

maximo de satisfaccion posible.

Maggi, W. (2018), escribio un trabajo que tuvo como propésito fue identificar
el nivel de atencion de los usuarios en torno a la calidad y la atencion que se
brindan en los servicios de emergencia ya mencionados. Para ello, conto con
una muestra de 357 padres de los nifios que se hallaban internados y empleo

una metodologia de SERVQUAL, que esta compuesta por 5 dimensiones, las
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cudles son: la empatia, la seguridad, la capacidad de respuesta, la fiabilidad
y la tangibilidad; por todo esto, la investigacion realizada cuenta con un disefio
analitico y transversal y los datos fueron obtenido directamente del hospital.
Esto permitié concluir que existe una insatisfaccion desde la opinién de los
usuarios respecto a la fiabilidad, seguridad, tangibilidad y empatia; mientras
qgue en la dimension de capacidad de respuesta se hallaron los usuarios
satisfechos parcialmente, pero esto se debe a que sus percepciones y sus
expectativas eran bajas en las valoraciones. Por todo esto, la investigacion
arrojo que el servicio, la calidad y la atencién son totalmente deficiente en lo
que tiene que ver a la calidad en el trato de pacientes y familiares. Por ello, se
sugirieron estrategias que permitan garantizar las falencias del hospital,
garantizando las limpiezas, y capacitar a todo el personal basados en un

desarrollador de indicadores de desempefio junto al triaje de Manchester.

Fernandez, E. (2015) desarrolld un trabajo cuyo objetivo era el realizar un plan
de mejora para incrementar la calidad de atencion al afiliado, por lo que se
empled una metodologia de tipo descriptiva, explicativa y cuantitativa. Esto
arrojo como resultados que en las categorias de comunicacion, tangibilidad y
accesibilidad los usuarios las puntuaron como las de mayor satisfaccion, las
categorias de cortesia, capacidad de respuesta y amabilidad presentaron un
mayor nivel de insatisfaccion puntuaron de parte de los usuarios, en lo que
tiene que ver con la dimension de confiabilidad, se haya en el puesto nimero
4 el orden de importancia en lo referente a los niveles de expectativa y la gran
mayoria de los usuarios se hallo satisfecho. En la dltima dimension,

competencia, en torno a las expectativas, se halla en el primer puesto, dado



que los usuarios esperan que quienes les prestan el servicio tengan la

formacion adecuada para atenderlos.

1.1.2. Antecedentes Nacionales

De acuerdo a Inca Allccahuaméan, M. (2015) en la tesis que realizé tuvo como
finalidad se centré en evaluar la asociacion existente entre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los usuarios, por lo que se aplicé la metodologia
de enfoque enmarcado dentro de las investigaciones cuantitativas, de tipo
sustantiva, el disefio fue descriptivo, no experimental y transaccional. Esto
terminé por arrojar los siguientes resultados: en primer lugar, se confirmé que
la calidad de servicio y la satisfaccion presentan una relacion y es significativa,
dado que, mientras mas se incremente la calidad del servicio, mas
satisfaccion sentiran los usuarios; en segundo lugar, al someterse al
coeficiente de Spearman la asociacion obtenida entre capacidad de
respuesta, competencias personales, cortesia y la satisfaccion de los

ciudadanos es moderada y de correlacion positiva.

Ahora bien, Sanchez, L. (2012) elaboré un trabajo que tuvo como propdésito
evaluar el nivel de satisfaccion que presentan los ciudadanos al asistir a una
consulta externa, lo que implicO una investigacion de tipo cuantitativa,
descriptiva y analitica, con un disefio trasversal y de asociacion, lo que
permitié llegar a las siguientes conclusiones: La satisfaccion que fue percibida
por los usuarios en torno a las consultas internas de la siguiente manera: la
infraestructura en donde se realizan las consultas se considerd6 muy
confortable. En lo que respecta a la relacion del tiempo de espera, se

considero por el 54.5% como corto y el 34.6% lo percibié como muy largo y el



29.3% resefd haber esperado hasta 1 hora o0 mas para poder ser consultados.
De la misma forma, los usuarios les dieron prioridad y mas importancia a las
dimensiones de confort de las instalaciones, limpieza, comodidad, trato el
personal y el tiempo de la consulta por encima de aspectos como el tiempo
de espera del turno, el poco abastecimiento de la receta y las dificultades

presentadas para acceder a la consulta.

Flores, N. (2019) realiz6 un estudio cuya meta era el evaluar la asociacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los ciudadanos del mencionado
hospital. Los resultados del estudio arrojaron que el Rho de Spearman era de
0.772, lo que significa que existe una asociacion entre ambas categorias de
forma positiva y alta, ya que incluso la significancia bilateral de p=0.000<0.01
(altamente significativo), rechazo la hipotesis nula de la tesis y aceptar la tesis
general. Lo que permitié concluir al investigador que las variables calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario externo se encuentran asociadas, y que

la misma es significativa, positiva y directa.

Pérez, A. (2018) elabor6 una tesis cuya finalidad fue evaluar la relacion que
existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario del hospital, el
estudio presento un tipo béasico, el nivel de la investigacion fue descriptiva y
correlacion, mientras que el disefio fue no experimental y transeccional, con
un enfoque hacia los estudios cuantitativos. Respecto a la muestra estuvo
representada por 109 ciudadanos a quienes se les aplicoO una encuesta con
su instrumento el cuestionario. Sobre la validez de los instrumentos fueron por
medio del juicio de los expertos en el tema y la confiabilidad se desarroll6 a
través del alfa de Cronbach, el cual tuvo una valoracion alta, donde para la

primera variable fue de 0.837 y para la variable satisfaccion fue de 0.846. Se

10



concluyo que la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios tienen una
asociacion positiva y significativa, cuya Sig. Bilateral fue de 0,000 y la

correlacion de Rho Spearman fue de 0.750.

Lalupd, L. (2017) en su tesis tuvo como finalidad evaluar cual era el nivel de
calidad del servicio y de la satisfaccion del ciudadano, para ello, se empled
una metodologia cuantitativa, ya que se incorporaron calculos elaborados
para el empleo y recoleccion de los datos; también su metodologia fue
descriptiva, ya que se registréd, analizo e interpretd la informacion de forma
natural, sin intervenir en ella; por ultimo, también fue transeccional. Todo esto
arrojo como resultados que la percepcion por la calidad de los diferentes
servicios que brinda la institucién es alta, de la misma manera para la
satisfaccion de los ciudadanos. De manera general, existe una buena
percepcion de la calidad del servicio, sus dimensiones y la satisfaccion de los

ciudadanos.

En ultimo Lugar, Cha, L. (2017) desarrollé una tesis cuyo proposito de la
investigacion fue determinar la calidad de atencién y el nivel de satisfaccion
de los pacientes que asisten como consulta externa. Para lograrlo, la
metodologia desarrollada fue de un estudio observacional, con un nivel
descriptivo y un disefio ex-post-facto, correlacional, prospectivo y transversal.
Esto permitié al investigador concluir que: la calidad de atencion presente un
nivel alto de insatisfaccion en todas las dimensiones de calidad. A su vez, todo
se vio reflejado en un elevado nivel de insatisfaccion por parte de los usuarios,

lo que se traduce en niveles bajos de grados de satisfaccion.
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1.2. Bases Tebéricas

1.2.1. Calidad de servicio de atencién

La calidad

Segun Riveros (2007) se debe tener presente que el mejoramiento de
software, hardware y el entrenamiento adecuado del talento humano debe
realizarse de forma oportuna y continua para poder alcanzar la maxima
calidad del desempefio de las organizaciones. Esto se debe a que al mejorar
el hardware a través de aportes de capital que permitan renovar equipos,
materiales y sistemas, se permite contar con la tecnologia adecuada para el

desarrollo de todas las actividades.

La seleccion adecuada, el desarrollo de procedimientos adecuados y el
entrenamiento de los trabajadores es el ingrediente adecuado para la mejora
de la organizacion. Este talento humano con adecuado nivel de conocimiento,
actitud, creatividad y pericia esta expedito a asumir nuevos procedimientos.
Mejorando el nivel de conocimientos del personal se busca el mejoramiento

constante en cuanto a la actitud de los trabajadores.

Evans (2000), menciona que calidad es un concepto confuso ya que las
personas consideran este concepto de acuerdo a diversos criterios basados
en sus apreciaciones personales dentro de la cadena de valor, entre estos
criterios podemos mencionar: consistencia, perfeccion, eliminacion de
desperdicios, hacerlo bien la primera vez, complacer o satisfacer a los
clientes, proveer un producto bueno y util, observancia de politicas y

procedimientos, etc.
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Carro y Gonzalez (2012) escribe un texto donde expone que la calidad no es
otra cosa que una totalidad de caracteristicas que pertenecen a un servicio o
producto y que ésta viene sustentada en la habilidad que se posee de, a partir
de estas caracteristicas, satisfacer las diversas necesidades ilimitadas de los
clientes, cosa que es similar a lo que se plantea en la norma internacional
ISO9000, ya que en este apartado se menciona que la calidad son las
propiedades que posee una entidad y que éstas mismas le permiten la

posibilidad de satisfacer las necesidades que se establecen con antelacion.

El TQM (Total Quality Management en inglés) manifiesta que viene a ser la
prevencion, la cual se considera como un conjunto de actividades que tienen
como finalidad eliminar los posibles problemas antes que se inicien o
aparezcan. Esto supone la creacion de un ambiente o cultura organizacional
en el que la organizacion cumpla de manera oportuna las necesidades y
requerimientos de los ciudadanos. Por este motivo es necesario que todos los
trabajadores de la entidad conozcan la forma de crear valor y cual es su
funcién en dicho procedimiento. Esto todo en cuenta a todos con quienes
interactla la empresa, ya sea de manera interna y externa (Carro y Gonzalez,

2012).

Juran, viene a definir la calidad como un compendio de rasgos que permiten
a un producto o persona satisfacer ciertas necesidades de un cliente, por lo
gue también puede definirse como la evaluacion y descarte de caracteristicas

gue impidan la satisfaccion adecuada de un usuario (Carro y Gonzalez, 2012).

Ishikawa considera a la calidad como la propiedad inherente del trabajo, el

servicio, la informacion del sistema, el proceso, los objetivos, la manufactura,
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el disefio de los productos, que sea satisfactorio, Gtil y econdmico para la

adquisicion de los ciudadanos (Carro y Gonzalez, 2012).

Grosby, Philip B. sostiene que la calidad esta directamente ligada a los
requerimientos y que estos estan adecuadamente establecidos a fin de que
no existan equivocaciones; las mediciones deben realizarse constantemente
para establecer la similitud con los requerimientos. Asimismo, especifica que
la calidad es entregar tanto a comparfieros de trabajo como a los clientes,

productos sin defectos y a un tiempo determinado (Carro y Gonzéalez, 2012).

Definicién de servicio

Cuando se trata de definir qué es el servicio, se debe considerar a este una
suerte de factor estratégico vital que permite y sustenta toda competitividad
en las organizaciones; y aunque es claro que es un factor clave para las
empresas, también debe convertirse en una actitud y actitud clave para cubrir
con las necesidades del usuario. En esencia, significa que cada persona que
es miembro de la cadena de servicio debe estar involucrada en el proceso de
servir, reflexionando ampliamente sobre las consecuencias de su conducta.
Esto es lo que distingue a las empresas mas exitosas de las que fracasan,
gue se piensa y considera a cada una de las partes, es decir, se toma en
cuenta a los clientes, pero también a cada uno de los colaboradores, a los
accionistas, a la comunidad y hasta a los proveedores (Kacsor & Kryvinska,

2013).

En conclusion, el servicio al cliente o la orientacion al servicio no deben forma
obligatoria, estar orientados hacia el cliente, sino que deben orientarse hacia

la calidad, ya que asi se cautiva y fideliza un cliente.
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Servicio al usuario

El servicio al usuario principalmente se desarrolla en la atencion que se
prestan en las entidades publicas y privadas. Asimismo, se centra como el
total de actividades orientadas por un abastecedor del servicio con el fin de
que el usuario obtenga el benéfico de la prestacion en el lugar y momento
correcto, para prestar el adecuado servicio es necesario conocer sus
necesidades y los niveles de satisfaccion que ellos quieren alcanzar y poder
de esta manera también conocer en que estamos fracasando (Kacsor &

Kryvinska, 2013).

Caracteristicas de los servicios

Cuando se habla de qué caracteriza a los servicios, se deben tener presente
que, Arrubla (2015) todo servicio debe responder a cuatro caracteristicas

béasicas, las cuales se mencionan a continuacion:

a) Intangibilidad: supone que los servicios, no pueden ser tocados,
probados, escuchados u olidos previos al momento de la compra, lo que
implica que no pueden almacenarse, por ello, se habla de que los

servicios son intangibles.

b) Heterogeneidad: ningun servicio es igual a otro, ya que estos van a
variar segun la actuacion que presenten los clientes en el momento de
brindarlo, esto causa que sean dificiles de generalizar, lo que permite
gue se dé la tendencia a que los servicios no sean tan estandarizados o
uniformes en comparacion, por ejemplo, con los productos. Esto se debe

a que el servicio es totalmente dependiente de quién lo esta prestando,
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de cuando lo hace y de las circunstancias en donde lo aplica. En
palabras mas sencillas, el factor humano es lo que distingue a un

servicio, ya que de €l depende la produccién y entrega del servicio.

c) Inseparabilidad: una cosa caracteristica de los servicios es que casi
siempre se producen, consumen y venden, todo en el mismo momento;
esto implica que la produccion y el consumo no son actividades
separadas, sino las dos caras de una misma moneda. En palabras
sencillas, ningun servicio se vende sino va a ser consumido de
inmediato, lo que supone que el proveedor afecta de forma inmediata al

cliente y al resultado de la calidad y satisfaccion del servicio.

d) Imperdurabilidad: como ya se mencion6 mas arriba, los servicios no
pueden ser almacenados, esto supone que si no es usado en el
momento en el que se haya disponible, la calidad y capacidad de brindar

dicho servicio simplemente se pierde.

Esto causa, que la definicion de servicio sea manejada desde la perspectiva
de una caracteristica que va a promover una serie de acciones que deben ser
deseables por el cliente, ya que van a satisfacer sus necesidades, por lo que
los servicios no pueden ser inventariados y menos patentados, tan solo
expresados, explicados y representados con claridad, ya que medir su calidad
antes de que haya sido prestado es simplemente imposible. Por ello, Arrubla

(2015) a su vez, los servicios se caracterizan por ser:

e Intangibles: supone que no puede ser conocida la calidad del resultado
final hasta que el servicio es prestado. Por ello, se le considera la

caracteristica mas bésica de cualquier servicio.
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Simultaneidad: supone la propiedad de que son consumidos en el
exacto momento en el que son producidos.

Personales: los servicios no pueden replicarse, por lo que cada servicio
es unico e irrepetible, ya que, ademas, se personaliza segun la persona
que lo provee y segun el cliente que lo recibe y sus necesidades.
Intransferibles: a diferencia de los productos, que al comprarse pueden
donarse o transferirse a otro, los servicios no cuentan con esta cualidad,
ya que, una vez se presta el servicio, el mismo no se transfiere a nadie.
Heterogeneidad (o variedad): por méas similares que sean dos
servicios, nunca seran iguales o idénticos, como si pasa con los
productos (por ejemplo, las latas de cerveza). Primero porque, en las
grandes empresas, varias personas entregan el mismo tipo de servicio,
y cada una lo personaliza segun las conveniencias propias y el cliente.
Ademas de que ningun servicio ocurre al mismo tiempo en el mismo
lugar.

Inseparabilidad: producir el servicio y que el cliente lo consuma se da
casi de forma simultanea, por lo que no es posible separarlos, sino todo

lo contrario, ambos aspectos forman parte del servicio.

Por todo lo anterior, segun Riveros (2007) la calidad de los diferentes servicios

gue se da a los usuarios es totalmente dependiente de los métodos que se

empleen para poder identificar y satisfacer las necesidades que los usuarios

presenten, sobre todo, de la capacidad que tiene el servicio de superar

cualquier expectativa. Lo que causa que el cliente sea el centro de todo el

sistema, por lo que generalmente todos los objetivos y elementos son
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orientados hacia él. Por tanto, la calidad desde esta perspectiva se considera
como ese conjunto de actividades que se haya interrelacionadas para poder
permitir que el usuario obtenga su servicio de manera oportuna y en el lugar

preciso, una vez lo haya comprado.

Por altimo, segun Ivancev (1996) todo servicio debe considerarse y elaborarse
segun las expectativas y especificaciones que dé el cliente, ya que solo
satisfaciendo todo lo anterior las expectativas del cliente serdn superadas y

se garantizara la calidad del propio servicio.

Dimensiones de la calidad en los servicios

Para poder definir las dimensiones que seran usadas para poder
operacionalizar la variable calidad de servicio, se emplearan aquellas
definiciones expresadas por dos autores en particular. ElI primero de ellos,
Gronroos (1984), expone que las dimensiones de la categoria de calidad de

servicio son 3 y a continuacion se explican cuales:

e Calidad técnica: no es otra cosa que la manera en que los usuarios
perciben las diversas interacciones con la empresa y los servicios que
reciben. En otras palabras, son los métodos que se emplean para poder

satisfacer sus necesidades.

e Calidad funcional: es la manera en que el cliente percibe todo el
proceso del servicio, si es acorde a lo que él solicitd y si realmente se

cumple con lo que se le prometid previo a la compra de este.

e Imagen: supone la visién y opinion que el cliente tiene la empresa una

vez se le es prestado el servicio o incluso antes del mismo.
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El segun autor en el que se fundamentaran las dimensiones o también llamada
categorias de la calidad de servicio es Parasuraman et al. (2012) el cual
emplea su modelo de SERVQUAL, donde clasifica las dimensiones en 5, que

a continuacion se describen:

e Elementos tangibles: se refiere directamente a la apariencia del contexto
donde se desarrolle el servicio, es decir, las estructuras fisicas de la
entidad, la apariencia, los equipos y experiencia de los colaboradores y
cualquier otro elemento fisico que esté en contacto con €l durante el
servicio que se presta.

e Fiabilidad: es la capacidad que posee una empresa para poder realizar
a cabalidad los diversos servicios que brinda, es decir, con aquello que
han prometido que sera brindado una vez se compre el servicio.

e Capacidad de respuesta: se entiende como la capacidad, habilidad,
voluntad y disposicién que tiene la persona que brinda el servicio para
proporcionar o ayudar al usuario antes, durante y después del servicio.

e Seguridad: es la capacidad que tiene una empresa de generar en los
usuarios, a través de la atencion demostrada y los conocimientos de su
personal, la sensacién de seguridad y credibilidad, lo que genera a su vez
una confianza ciega en los servicios que se prestan.

e Empatia: se define como la atencion individual, personalizada y eficiente
gue cada empleado brinda al cliente, adaptandola a las necesidades de

estos.
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Medicién de la calidad de servicio

Al momento de medir la calidad en un servicio, serd necesario desarrollar
instrumentos que permitan visualizar y entender la perspectiva del cliente
antes, durante y después del servicio, ya que solo asi se podra comprender
qgué valora el cliente, cdmo lo hace y como reacciona al servicio en la medida

de que éste se orienta a resolver cada una de sus necesidades y expectativas.

Por tanto, es evidente que existen diversos métodos para realizar dicha
medicién, uno de ellos y el que se centra este estudio es el modelo
SERVQUAL de Zeithalm, Parasuraman y Berry, desarrollado en 1988, que
cuenta con 5 dimensiones para poder medir dicha calidad. La particularidad
de este modelo es que se basa en los procesos y estrategias que se dan
durante el servicio para poder determinar qué tanta excelencia posee un
servicio. Ademas, el modelo permite evaluar y corregir errores, promoviendo
las estrategias basadas en el cliente y sus necesidades para poder tomar

decisiones con fundamento practico (Leonard, 2018).

Sin embargo, Cronin & Taylor (1994) dieron a conocer que las ‘expectativas’
en el modelo Servqual pueden generar errores de interpretacion en el analisis,
asi como expectativas y percepcion basicamente miden lo mismo, seria
redundante, por los que ellos solo proponen trabajar con la ‘percepcion’, y a
partir de ello es emplean el modelo de Servperf, considerando ser mas
adecuado, por tanto, dichos autores tienen como una de sus principales
propuestas emplear la percepcion como un acercamiento de la calidad de
servicio, conceptualizada como los diferentes grados de estado de animo que

los clientes pueden experimentar dentro del establecimiento (Ramirez, 2017).
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1.2.2. Satisfaccion de los usuarios

Concepto de Usuario

Partiendo de todo lo anterior, es necesario entender qué es el usuario al que
se le presta el servicio. De acuerdo con Curzel (2008) es aquel individuo que
puede usar o adquirir una cosa ajena con determinados limites a partir de un

pago o de acceder a ciertas condiciones.

Esto hace que para Aurora (2005) el usuario se convierta en un protagonista
indiscutible de cualquier estudio sobre productos o servicios, ya sea en
contextos sociales, laborales, politicos o economicos, pues los
comportamientos y caracteristicas basicas que posean seran responsables de
determinar el comportamiento y la opinién que dara posterior a la compra del

servicio.

Por tanto, de acuerdo con Carmen (2009) existen tres tipos de usuarios o

clientes, los cuales se mencionan a continuacion.

a) Cliente interno: se refiere al personal o empleados que pertenece a la
organizaciéon o empresa que presta el servicio. Se encarga de recibir
los insumos del servicio y darle un valor adicional.

b) Cliente externo: son definidos como las terceras personas o externos
gue poseen una asociacion directa con la empresa.

c) El cliente final: no son otra cosa que los usuarios que van a consumir
el producto o servicio, por lo que ademas son los responsables de
validar al mismo una vez sea anunciado por la empresa y lo hayan

adquirido.
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Asimismo, el usuario se conceptualiza como aquella persona que emplea un
bien o servicio de manera habitual, ademas proviene del latin usuarius que se

vincula con el empleo de ciertos productos o servicios.

Concepto de satisfaccién del usuario

Kotler (2005) explica que la satisfaccion del cliente debe ser entendida como
el grado en que el estado de animo de un individuo es estimulado
positivamente al comparar un servicio que esta percibiendo con las
expectativas que tenia del mismo, o con servicios que ha tenido de terceros
en otras oportunidades. La estimulacién positiva hace que dicho servicio

resalte sobre otras experiencias y satisface las necesidades del cliente.

Ahora bien, para poder entender la satisfaccion del usuario, se debe entender

gue existen tres elementos claves, los cuales se presentan a continuacion:

El rendimiento percibido. Este elemento refiere directamente al
desempeiio que tiene un empleado y que el cliente es capaz de
percibir una vez adquiere un bien o servicio. En términos sencillos, es
el resultado final que obtiene el usuario al momento de comprar o

pagar por un servicio (Kotler & Armstrong, 2017).

De ahi que sea posible hablar de las caracteristicas del rendimiento

percibido, las cuales son:

e Se basa en lo que percibe el cliente, no en la perspectiva que
tenga la empresa.
e Esta fundamentado en los resultados que el usuario percibe y

obtiene una vez paga por el bien o servicio de la entidad.
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e Lo que el cliente perciba no es necesariamente la realidad, ya
gue la opinion del usuario es subjetiva.

e Lo que perciba el cliente es capaz de influir en terceras
personas, ya que, el nivel de rendimiento que crea haber
obtenido el cliente hara positiva 0 negativa las opiniones que

emita del producto o servicio con sus seres querido.

Aclarado esto, queda claro que el estado de animo de un usuario y
sus percepciones es el siguiente aspecto clave. Esto se debe a que,
producto de la complejidad que tiene brindar un servicio, el
rendimiento y el como éste es percibido por el cliente depende
enteramente del cliente, del como se sienta antes, durante y después
de que ha recibido dicho servicio y de si éste cumple o no con sus
expectativas. Por tanto, investigar la satisfaccién de un usuario inicia

y culmina directamente con el cliente en si.

Las Expectativas. Pueden definirse ciertamente como aquellas
esperanzas que los clientes crean al momento de que se les describa
un producto o servicio. Es decir, aquello que ellos esperan recibir al
pagar por ellos (Kotler & Armstrong, 2017). Y para que se den, deben

darse alguna de las siguientes cuatro situaciones:

e Al momento de describir el servicio, la empresa promete una
serie de beneficios que se obtendran si se da la venta. Estas
promesas causan expectativas que deben ser satisfechas o

superadas.
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El cliente compara el producto o servicio con otros similares
gue previamente haya adquirido.

Las opiniones que terceras personas le han comentado al
cliente con anterioridad. Estas personas van desde el rango de
familiares y amistades hasta de lideres politicos o influencers.
Aquellas promesas 0 beneficios que la empresa promete que

los competidores del servicio no hacen.

Un punto en el que vale la pena detenerse es que, cuando se da una

disminucion significativa en los indices de satisfaccion de los clientes

no siempre debe ser tomado como un indicativo de baja calidad en

servicios o0 bienes. Generalmente se da como resultado de que,

debido a la calidad prestada, las expectativas aumentan de forma

exponencial y ya no pueden ser satisfechas con el mismo nivel de

calidad. Esto se da casi siempre como resultado de las diversas

actividades de mercadotecnia que emplea la propia empresa (Kotler

& Armstrong, 2017), a partir de ello se debe:

Monitorear de forma constante y objetiva las expectativas que

tienen los clientes, para poder:

Verificar que esté dentro de aquello que la empresa puede

proporcionatr.

Son expectativas que estan por debajo, a la par o por encima
de las expectativas que el usuario posee sobre los servicios o

bienes de la competencia.
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e Evaluar si las expectativas van a coincidir con lo que el cliente
habitual va a esperar obtener, para que asi siga animandose a

realizar la compra.

Los niveles de satisfaccion. Se refiere a lo que pasa una vez se
adquiere o pagar por el servicio o producto (Kotler & Armstrong, 2017).
Un cliente normalmente debe experimentar uno de los siguientes

grados de satisfaccion:

1. Insatisfaccién: pasa cuando lo que obtiene el cliente en
referencia al desempefio del servicio no alcanza a cubrir sus
expectativas.

2. Satisfaccion: se da cuando lo que el cliente percibe que ha
obtenido como desempefio por parte del producto o servicio si
cumple con sus expectativas.

3. Complacencia: pasa en los casos en los que el desempefio
gue el cliente cree percibir excede las expectativas que él se

habia creado antes de adquirir el servicio o producto.

Lo anterior implica que, dependiendo del grado de satisfaccion que el
cliente logre percibir y expresar, se obtendra un nivel mayor menor de
fidelidad en torno a una empresa o marca. Un claro ejemplo seria que,
un cliente insatisfecho por un servicio de tinte de cabello no volvera
jamas a comprar esa marca, Sino que probara con otras de la
competencia. Emitira comentarios negativos del producto a sus
conocidos y no sera leal a la marca. Contrario a ello, si el cliente esta
satisfecho o complacido, volvera regularmente a consumir el tinte de

cabello y lo recomendara a todos sus conocidos, por lo que se
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mantendra a lo largo de los afios como un cliente fiel a la empresa

(Kotler & Armstrong, 2017).

Todo lo anterior permite que se coincida con Zambrano (2007), quién
menciona que los indicadores de la variable calidad son los responsables de
medir los grados o niveles de satisfaccion que tienen los clientes respecto a
un servicio o producto. Una forma de evaluar dichos indicadores es realizar
diversas encuestas con el Unico propésito de recabar datos sobre la
satisfaccion de los clientes con el fin de poder realizar una medicion de la

calidad.

De ahi que Oliver (2009) explique que la satisfaccion de los usuarios no es
otra cosa que una respuesta légica y automética al cémo un producto es capaz
de satisfacer sus necesidades de forma eficiente. Por tanto, el concepto de
satisfaccion comienza a matizarse a lo largo del tiempo, obteniendo diversas
variantes para poder adaptarse a los clientes, sus necesidades y el avance
del mercado. Pero, en cualquier caso, es indudable que la satisfaccion sigue
siendo, sin importar el area en la que se estudie, una evaluacién que realiza
un sujeto sobre otra cosa para determinar si ésta le es o no util, de acuerdo a

las necesidades que tenga en un momento determinado.

Percepcion del Cliente

Se entiende por percepcion del cliente desde un enfoque psicolégico como
aguella habilidad que se tiene para poder organizar la informacion y datos que
lleguen a un individuo a través de sus sentidos (olfato, vista, tacto, gusto y
oido) y que le permiten crearse un concepto de algo. De ahi que la experiencia

sea un factor determinante en la percepcion, pues hace que varie segun el
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aprendizaje previo que presente el sujeto (Kotler & Armstrong, 2017). De ahi
gue Hoffman y Bateson (2002) afirmen que es una sensacion que los clientes
deben experimentar durante o después de adquirir un producto o servicio. Por
tanto, en lo que se refiere a la satisfaccion del usuario, la percepcion el cliente
se trata del cdmo se evalua el servicio una vez llega al usuario, a través de la

relacion costo/beneficios que realiza el sujeto de forma inconsciente.

Hoffman y Bateson (2002) determinaron que lo que afecta el como una

persona percibe un servicio o producto son los siguientes aspectos:

e Lo que las personas deseen y necesiten en un momento
determinado, esto se debe a que esto es lo que causa la motivacion

de compra y, por tanto, condiciona aquello que el cliente perciba.

e Las expectativas que previamente se cree el cliente, ya que a través
de ellas el usuario se hace una idea de lo minimo que debe esperar

de un servicio.

e El como se desenvuelve en su contexto social, ya que las
preferencias de las personas no son otra cosa que un compendio de
caracteristicas influenciadas por la sociedad en donde se
desarrollen. Por ejemplo, si una persona se cria en un ambiente
fuertemente religioso no percibira positivamente servicios como los

tatuajes.

Todo lo anterior deja en claro que la informacion servicio o producto junto a
las influencias del contexto social son aspectos que van a determinar la

manera en que un cliente percibe los servicios que obtiene. De ahi que se
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entienda que un cliente acude a un negocio no por simple casualidad, sino por
toda una serie de factores que lo llevan al sitio, y que estos factores son
recibidos e interpretados por sus sentidos, lo que al final le lleva a una
percepcion positiva o negativa. Por ejemplo, si al ingresar a un local el cliente
lo haya limpio, ordenado, la atencidén que recibe es amable y los productos o
servicios que obtiene tienen una alta calidad, la percepcion y la definicion del
negocio que se hara el cliente sera profesional. De ahi que una parte
importante, sino es que la mas relevante, dentro de cualquier empresa son los
trabajadores, ya que seran los encargados de transmitir el mensaje y de

proyectar a la empresa como la opcién mas segura, eficiente y confiable.

Lo fundamental del personal dentro de una entidad es que son los
responsables de mantener un contacto ameno y directo con los clientes,
dejando en claro la informacion necesaria y atendiendo dudas, inseguridades
y problemas. Ademas, son los primeros en detectar las necesidades que
tienen los usuarios y, por tanto, los mas capacitados para brindar el apoyo

necesario para satisfacerlas.

Lo mejor es que, como consecuencia de dicho apoyo, el recurso humano es
capaz de resolver los problemas del servicio, demostrando un genuino interés
por parte de la empresa, lo que segun Zeitham y Bitner (2002), en torno a la
percepcion de un cliente sobre el servicio y su calidad se deben tomar en
cuenta las siguientes dimensiones: confiabilidad, tangibilidad, capacidad de

respuesta, empatia y seguridad.

Ahora bien, llegado el caso, es claro que la satisfaccion debe verse

influenciada por las percepciones de la calidad en el servicio, las situaciones
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o condiciones de vida de la persona y su personalidad. Esto hace que surja la
incognita de ¢como reconocer los niveles generales de satisfaccion en un
servicio especifico en torno a los clientes? Parasuraman, Zeithaml & Berry
(2012) responder esta duda y es a través de la identificacion temprana y
eficiente de las necesidades del cliente, a través de la metodologia
SERVQUAL; en palabras sencillas, se identifican los grados de satisfaccion a

través de la recopilacion de informacién de las necesidades de los clientes.

Las expectativas del cliente

De acuerdo a Zeithaml y Bitner (2002) las expectativas de un cliente pueden
ser definidas como aquellas creencias que se tienen en torno a un producto o
servicio previamente a obtenerlo y que permiten al usuario emitir un juicio
sobre su desempeiio. Teniendo esto presente, se puede afirmar que las
expectativas de los usuarios son un elemento basico que permite evaluar de
forma objetiva (pese a que las expectativas sean subjetivas) un sistema,
servicio o producto, permitiendo emitir un juicio claro de si el servicio es 0 no

de calidad.

Nivel de satisfaccion de los usuarios

Para definir dicho nivel, se debe entender que la satisfaccion no es otra cosa
que la consecuencia de un servicio eficiente que haya cumplido con las
expectativas del usuario, por lo que si el servicio o bien es de calidad, la
consecuencia inmediata sera un cliente satisfecho o complacido. Pero todo
esto sera dependiente de cOmo sea prestado el servicio, los valores, creencias
y formacion del usuario y otros factores mas generales como el precio, el

tiempo invertido, entre otros (Kotler & Armstrong, 2017). Todo esto hara que
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el nivel de satisfaccion del usuario sea mayor o menor, pero en concreto,
seran cuatro aspectos los mas dominantes a la hora de que el usuario tome

una decision y esto sera:

e Sacrificio elevado/prestacion de servicio modesta: supone un
conjunto de elementos que tienen la capacidad de causar la
insatisfaccion maxima, que también es conocida como la satisfaccion
minima. En concreto, es una valoracion totalmente negativa del servicio
ofrecido.

e Sacrificio modesto/prestacion modesta: Supone que el usuario
gueda con una percepcidon de insatisfaccion moderada, que puede
conocerse también como un nivel bajo de satisfaccion. Lo que supone
un juicio en suspenso o neutro, lo que implica que no hay muchas
probabilidades de que se repita la adquisicion del servicio.

e Sacrificio elevado/prestacion elevada: se refiere a cuando el servicio
a cubierto las expectativas del cliente, por lo que el juicio que se emite
es relativamente positivo, 0 moderadamente positivo.

e Sacrificio modesto/prestacion elevada: es lo que se busca siempre
por parte de la empresa y es que refiere de forma directa a un nivel
maximo de satisfaccion, con un juicio positivo y complacido, lo que
supone que el cliente va a volver a adquirir nuevamente el servicio y se
ha fidelizado. Aqui se consigue algo mas alla de la satisfaccion, que es

la confianza en el producto o servicio.

De tal manera que la satisfaccion del usuario es totalmente dependiente del
éxito que se tenga en torno a recopilacion de la informacion y en como esta

sea usada. Ya que la valoracion de los usuarios siempre es subjetiva, pero la
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1.3.

informacion que se extrae de esta permite de forma efectiva tomar medidas
gue sean objetivas. De tal forma que la satisfaccion del usuario siempre debe
considerarse como un indicador blanco, ya que se haya influenciado o
marcado por la subjetividad del sujeto, lo que supone que se inclina mas hacia
aspecto como las actitudes y las percepciones del usuario que a otros criterios
gue sean concretos y objetivos. Lo que implica que la satisfaccion proporciona
una valoracion sobre la vision de los usuarios sobre el sistema y es un claro
determinante del éxito o fracaso de cualquier organizacion (Kotler &

Armstrong, 2017).

Definicion de términos basicos

Servir: supone la capacidad que tiene una persona de desempefarse en
ciertas funciones o realizar determinadas actividades en pro de una persona
o de un colectivo. Esto significa en esencia que servir a otros supone tener
una atencion adecuada hacia las personas, basandose en las necesidades y

caracteristicas que presenten los sujetos (Kacsor & Kryvinska, 2013).

Calidad esperada: estan comprendidas por las expectativas que se crean los
clientes antes de obtener el producto, por lo que ademas se mide con la
calidad que se obtiene una vez se adquiere el producto y dependiendo de la
valoracion hecha por los usuarios, se obtiene en mayor o menor medida un
nivel de satisfaccion. Sélo se alcanza el maximo de satisfaccion si se superan
las diversas expectativas que tenga el usuario (Lonashree, Bibhuti, &

Ansuman, 2018).

Calidad: tiene que ver directamente con la calidad que se espera y la que el

cliente termina por percibir de la oferta de un servicio o producto. Es decir,
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refiere a aquello que se le promete que obtendra y a qué tanto obtiene el

cliente de lo que se le ha prometido (Kurtz, 2012).

Expectativas: supone aquellas esperanzas que se forma el cliente antes de
obtener un producto y las mismas refieren a lo que espera obtener con la
compra del producto o servicio. Si el usuario obtiene lo que esperaba 0 mas,
su nivel de satisfaccion serd alto, lo contrario implicara un nivel de satisfaccion

bajo (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 2012).

Satisfaccion: se refiere a la razén o a las acciones aplicadas para cubrir las
necesidades de un individuo en mayor o menor medida. Por tanto, la

satisfaccion es un juicio subjetivo (Grénroos, 2016).

Servicio: los servicios se definen como aquellas acciones que se realizan de
forma consciente entre el proveedor y el cliente, de forma intangible, para
poder cumplir aguello que se a prometido con antelacion al cliente y por lo que

éste ha pagado. Por ejemplo: un corte de cabello (Fuente: Sangtiesa, 2006).

Usuario: se considera usuario a aquellos sujetos que tienen derecho a usar
algun objeto, cosa 0 servicio, que pertenece a tercero segun ciertas

limitaciones (Curzel, 2006).

Cortesia: supone el nivel de amabilidad y empatia que sea capaz de
presentar un empleado al momento de tratar a los clientes, lo que supone
prestar atencion a sus necesidades para poder generar en ellos el sentimiento

de confianza hacia la marca (Sandoval, 2006).

Competencias personales: supone las capacidades y conocimientos que

posee un individuo para poder desempefiarse en un cargo o para prestar un
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servicio determinado. Por ejemplo, las habilidades y conocimientos que tiene

un médico para realizar algun diagnostico en sus pacientes (Sandoval, 2006).

Empatia: es la habilidad que posee un individuo para colocarse en el lugar de
otro cliente, entender sus problemas, dudas y necesidades y elaborar un plan

de accidn que permita satisfacerlas (Sandoval, 2006).

Confiabilidad: es el instrumento que se emplea a los datos que se recolectan
de un objeto, sujeto o0 situacion y que, una vez se aplica, permite obtener

resultados iguales (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 2012).
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CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1. Formulacién de hipotesis principal y derivada

Hipotesis General
La calidad del servicio de atencion se relaciona con la satisfaccion del usuario en
el Centro Desconcentrado Territorial del Ministerio de Transportes vy

Comunicaciones — Iquitos 2019.

Hipdtesis Nula
La calidad del servicio de atencién no se relaciona con la satisfaccion del usuario
en el Centro Desconcentrado Territorial del Ministerio de Transportes y

Comunicaciones — Iquitos 2019.

Hipotesis especificas

HE1. Existe relacion entre la calidad en el servicio de atencidon con la
satisfaccion del usuario respecto a la calidad funcional percibida en el Centro
desconcentrado territorial del Ministerio de Transportes y Comunicaciones -

Iquitos 2019.

HE2. Existe relacion entre la calidad en el servicio de atencidon con la
satisfaccion del usuario respecto a la calidad técnica personalizada en el
Centro Desconcentrado Territorial del Ministerio de Transportes vy

Comunicaciones - lquitos 2019.

HE3. Existe relacion entre la calidad en el servicio de atenciébn con la

satisfaccion del wusuario respecto al valor percibido en el Centro
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Desconcentrado Territorial del Ministerio de Transportes y Comunicaciones -

Iquitos 2019.

HE4. Existe relacion entre la calidad en el servicio de atencion con la
satisfaccion del usuario respecto a la expectativa en el Centro Desconcentrado

Territorial del Ministerio de Transportes y Comunicaciones - Iquitos 2019.

2.2. Definicion operacional de variables

Variable Independiente

Calidad en el servicio de atencion.

Es la satisfaccion de las expectativas y necesidades de los usuarios, el
servicio esta determinado por: de un actuar sobresaliente, acompafado de la
experiencia adquirida, para repetir (servir y vender) en forma vital (hay que
sorprender), para que sea Interesante (atrayente) para la obtencién de

resultados.

Definicion operacional

Informacién suministrada por los usuarios del servicio y el personal de las
empresas respecto a las discrepancias que se desarrollan entre las
expectativas del servicio que presta la empresa y las percepciones que tienen

en cuanto a los servicios que obtiene.
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Variable dependiente

Satisfaccion del usuario.

Se define como la medida de la eficacia percibida por un usuario a partir del
servicio ofrecido por una entidad y organizacion, tomando en cuenta de forma
general como un criterio l6gico y razonable, la evaluacién general del servicio

ofrecido que luego es reflejado mediante su nivel de satisfaccion.

Definicion operacional

La definicibn operacional sobre la variable sera por medio del puntaje

adecuado del instrumento de satisfaccion del usuario.
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Operacionalizacion de las variables

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES N° de Escalay
Items valores
¢ Elementos Instalaciones fisicas

Independiente tangibles Mobiliario y equipos 1, 2, 3,

Uso de tecnologia 4,5y 6

CALIDAD EN EL

SERVICIO DE ] Atencién dt_a] personal

) e Empatia Preocupacion por el | 7,8, 9,

ATENCION bienestar del usuario 10,11 y
Comprension de | 12.
necesidades del usuario

Bueno= 3
e Fiabilidad Atencion a las necesidades | 13, 14,
del usuario 15, 16, | Regular=2
Compromiso con el servicio | 17y 18.
Apariencia  fisica  de Deficiente = 1
empleados
Rapidez en la atencién
e Capacidad de Horario del servicio 19, 20,
respuesta Puntualidad en el servicio | 21, 22,
Idoneidad en el servicio 23y 24.
e Seguridad Competencia personal
Transmision de
conocimientos 25, 26,
Cortesia de los empleados | 27, 28,
Confianza del usuario 29y 30
Solucion de problemas
e Calidad Servicio esperado 1,2,
Dependiente funcional Conocimiento de interés | 3y 4.
percibida del usuario Bueno= 3
SATISFACCION Tiempo de servicio
Regular= 2
DELOS ¢ Calidad Calidad de servicio
USUARIOS técnica Expectativas de |5,6Yy7. | Deficiente =1
personalizada satisfaccion
confianza
e Valor Comparacion entre el | 8Yy09.
percibido servicio ofrecido y el
recibido
Adaptacion a las
e Expectativas necesidades del cliente 10y 11.

del usuario

Informacion clara y precisa
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Disefio Metodologico

3.1.1. Tipo de estudio

El estudio tiene un tipo de estudio correlacional, dado que se haya enfocado
en establecer la asociacion entre las variables abordadas, en el caso particular
de este estudio se refiere a la variable independiente calidad del servicio de
atencion y la variable dependiente satisfaccion de los usuarios (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014). Todo lo anterior llevo a que la investigacion
tuviera un nivel descriptivo y explicativo, dado lo que se busca es armonizar o
describir los elementos de una situacion, permitiendo su entendimiento y por
supuesto, entender las causas de los fendmenos objetos de estudio. En este
particular, de la variable calidad en la atencion del usuario y su relacién con la

variable satisfaccién de los usuarios.

3.1.2. Disefio

Por el control de las variables, el disefio es no experimental, transversal,
correlacional debido a que la recoleccion de informacion se realiza en un corto
periodo o un determinado punto del tiempo. Por su caracteristica no puede

estudiar tendencias (Hernandez & Mendoza, 2018).
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3.2.

Esquema:

Donde:
M = Muestra del estudio

O1= Observacion de la variable independiente: Calidad en el servicio de

atencion

r = Relacion entre Ol y 02

02= Observacion de la variable dependiente: Satisfaccion de los usuarios

Disefio Muestral

3.2.1. Poblacién

Se considera como el conjunto de todos los elementos que forman parte de la
investigacion debido a que, poseen las caracteristicas, particularidades,
actitudes que son de interés del investigador (Valderrama, 2015), estuvo
conformada por los ciudadanos que acuden al Centro Desconcentrado
Territorial del Ministerio de Transportes y Comunicaciones de la ciudad de

Iquitos.
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3.3.

3.2.2. Muestra

Se considera como la parte representativa o0 segmento de la poblacion o
universo, debido a que refleja concretamente las caracteristicas de la
poblacion (Valderrama, 2015). Para determinar el tamafio de la muestra se
utilizé la férmula de muestras finitas a fin de determinar y extraer un grupo con
las mismas caracteristicas que la poblacion. Asimismo, la formula se presenta

a continuacion:

o NZ? (pe) (qe)
EZN +Z2ve.ae

Especificaciones:

n=¢?

N = Poblacién (500)

Z2=1.96 (coeficiente de confianza) nivel de confianza 95%

pe = 0.50 proporcién estimada del evento de estudio

ge = 0.50 complemento de pe.

E =0.05 (5%) error absoluto.

Al reemplazar la férmula se obtuvo 217 personas, que representa el tamafio

de la muestra.

3.2.3. Muestreo

En el presente estudio se emple6 el muestreo aleatorio simple.

Técnicas de recoleccion de datos.

La técnica es la encuesta la cual es considerada como la técnica por
excelencia debido a su versatilidad y objetividad para recabar informacion

(Carrasco, 2018), la cual se aplic6 a los usuarios del Centro Desconcentrado
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3.4.

3.5

Territorial del Ministerio de Transportes y Comunicaciones de la ciudad de

Iquitos.

En cuanto al instrumento para la recopilacion de informacion es el cuestionario
el cual es considerado como un conjunto de interrogantes o items formulados
a los elementos de la muestra, ademas estas disefladas en base a las

variables, dimensiones e indicadores de la investigacion (Carrasco, 2018).

Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion

En primer lugar, se considero la eleccion de la poblacion y la muestra, también
se preciso la técnica de recopilacion de informacién, posteriormente se solicitd
el permiso a la jefatura del centro desconcentrado para aplicar los respectivos
cuestionarios de las variables. Asi también, se puso en conocimiento de los
usuarios el propdsito de la presente investigacién. Posteriormente se aplico la
encuesta previo consentimiento informado de los usuarios. Mientras que para
el procesamiento de la informacion se aplico la encuesta para la recopilacion
de los datos de la poblacion o muestra del objeto del presente estudio, luego
se procesaron los datos teniendo en cuenta las dimensiones de las variables

abordadas por medio del programa SPSS versién 23.

Aspectos éticos

Los aspectos éticos que se tuvieron en cuenta al momento de la elaboracion
de este estudio fueron, en primer lugar, el derecho intelectual de los autores

gue se citaron como base de la investigacion; en segundo lugar, los datos
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recolectados no fueron en ningdn momento modificados, para que los
resultados fueran totalmente honestos. En tercer y ultimo lugar, al aplicar los
cuestionarios de recopilacion de datos, se respetaron las opiniones emitidas

por los usuarios.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

Calidad en el servicio de atencion y calidad funcional percibida

Tabla 1
Calidad en el servicio de atencion y calidad funcional percibida

SATISFACCION DEL USUARIO: Total
Calidad funcional percibida

Insatisfecho Satisfecho  Complacido

Deficiente 6 10 0 16
Calidad 9 del total 2.8 % 4.6 % 0.0% 7.4%
SeeR/iilio Regular 5 71 38 114
ate?l?:ic')n % del total 2.3% 32.7% 17.5% 52.5%
Buena 2 28 57 87
% del total 0.9% 12.9% 26.3 40.1%
Total 13(6.0 %) 109(50.2%) 95(43.8 %) 217

El 6% usuarios estan insatisfechos, el 50.2% estan satisfechos y el 43.8%
estan complacidos con la calidad funcional. El 40.1% afirman que la calidad
es buena, el 52.5% afirman que es regular y el 7.4% afirman que la calidad es
deficiente en la atencion en el Centro Desconcentrado Territorial del MTC de

la ciudad de Iquitos.

Contraste de hipotesis 1

Hipotesis alternativa

Existe relacion entre la calidad en el servicio de atencion con la satisfaccion
del usuario respecto a la calidad funcional percibida en el Centro
desconcentrado territorial del Ministerio de Transportes y Comunicaciones-

Iquitos, 2019.
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Hipotesis Nula

No existe relacion entre la calidad en el servicio de atencion con la satisfaccion
del usuario respecto a la calidad funcional percibida en el Centro
desconcentrado territorial del Ministerio de Transportes y Comunicaciones-

Iquitos, 2019.

El andlisis se realiz6 al 5% de significacion, utilizando el SPSS-V23

Tabla 2
Correlacién de la calidad en el servicio de atencion y calidad funcional
percibida

i Significacion
Estadistico de prueba Valor gl asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 57.6384 4 0.000
N de casos validos 217

Decision: si p valor es menor que 0.05 se rechaza la hipotesis nula, caso

contrario se acepta.

Conclusion: Existe relacion entre la calidad en el servicio de atencion con la
satisfaccion respecto a la calidad funcional percibida por el usuario en el
Centro Desconcentrado Territorial del Ministerio de Transportes vy

Comunicaciones de Iquitos.
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Calidad en el servicio de atencion y calidad técnica personalizada

Tabla 3
Calidad en el servicio de atencion y calidad técnica personalizada

Satisfaccion del usuario: calidad

o ' Total
técnica personalizada
Insatisfecho Satisfecho Complacido
Deficiente 9 7 0 16
_ % del total 4.1% 3.2% 0.0% 7.4 %
Calidad en
- Regular 3 64 47 114
el servicio
52.5
de % del total 1.4 % 29.5% 21.7 % o
0
atencion
Buena 1 38 48 87
40.1
% del total 0.5% 17.5% 22.1% o
0
Total 13(6.0 %)  109(50.2%) 95(43.8%) 217

El 29.5% afirman que la calidad en el servicio es regular y por la calidad de
satisfaccion personalizada de los usuarios estan satisfechos. En general el 13
.6% estan insatisfechos %, el 50.2% estan satisfechos y el 43.8% estan
complacidos con la calidad técnica personalizada de la atencién en el Centro

Desconcentrado Territorial del MTC de la ciudad de Iquitos.

Contraste de hipotesis 2

Hipotesis alternativa

Existe relaciéon entre la calidad en el servicio de atencidon con la satisfaccion

del usuario respecto a la Satisfaccion del usuario: calidad técnica
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personalizada en el Centro Desconcentrado Territorial del Ministerio de

Transportes y Comunicaciones- Iquitos, 2019.

Hipotesis Nula

No existe relacion entre la calidad en el servicio de atencion con la
Satisfaccion del usuario: calidad técnica personalizada percibida en el Centro
Desconcentrado Territorial del Ministerio de Transportes y Comunicaciones-

Iquitos, 2019.
El andlisis se realiz6 al 5% de significacion, utilizando el SPSS-V23

Tabla 4
Correlacion de la calidad en el servicio de atencion y calidad técnica
personalizada

Significacion asintotica

Estadistico de prueba Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de 84.4383 4 0.000
Pearson
N de casos validos 217

Decision: si p valor es menor que 0.05 se rechaza la hipétesis nula, caso

contrario se acepta

Conclusion: p =0.000, menor que 0.05, se concluye que existe relacion entre
la calidad en el servicio de atencion con la Satisfaccion del usuario: calidad
técnica personalizada percibida en el Centro Desconcentrado Territorial del

Ministerio de Transportes y Comunicaciones- Iquitos, 2019.
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Calidad en el servicio de atencion y valor percibido

Tabla 5

Calidad en el servicio de atencion y valor percibido

Satisfaccion del usuario valor

percibido total
Insatisfecho Satisfecho Complacido

Calidad Deficiente 5 9 2 16
en el % del total 2.3 4.1 0.9 7.4%

servicio  yeqgular 6 76 32 114
de % del total 2.8 35.0 14.7 52.5%

atencion buena 2 24 61 87
% del total 0.9 11.1 28.1 40.1%

Total 13(6.0 %)  109(50.2%) 95(43.8 %) 217

El 35.0% afirman que la calidad en el servicio es regular y el valor percibido
por los usuarios estan satisfechos. En general el 13 .6% estan insatisfechos
%, el 50.2% estan satisfechos y el 43.8% estan complacidos con la calidad
técnica personalizada de la atencién en el Centro desconcentrado territorial

del MTC de la ciudad de lquitos.

Contraste de hipotesis 3

Hipotesis alternativa

Existe relacion entre la calidad en el servicio de atencion con la satisfaccion
del usuario respecto al valor percibido en el Centro Desconcentrado Territorial

del Ministerio de Transportes y Comunicaciones- Iquitos, 2019.
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Hipotesis Nula

No existe relacion entre la calidad en el servicio de atencion con la satisfaccion
del usuario respecto al valor percibido en el Centro Desconcentrado Territorial

del Ministerio de Transportes y Comunicaciones- Iquitos, 2019

El andlisis se realiz6 al 5% de significacion, utilizando el SPSS-V23.

Tabla 6
Correlacion de la calidad en el servicio de atencion y valor percibido

Significacion asintotica

Estadistico de prueba Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 58.0329 4 0.000
N de casos validos 217

Decision: si p valor es menor que 0.05 se rechaza la hipétesis nula, caso

contrario se acepta

Conclusién: p =0.000, menor que 0.05, se concluye que existe relacion entre
la calidad en el servicio de atencién con la satisfaccion del usuario respecto al
valor percibido en el Centro Desconcentrado Territorial del Ministerio de

Transportes y Comunicaciones- Iquitos, 2019.
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Calidad en el servicio de atencion y expectativa

Tabla 7
Calidad en el servicio de atencién y expectativa

Satisfaccion del usuario Expectativa Total
Insatisfecho  Satisfecho  Complacido
Calidad o
Deficiente 7 8 1 16
en el
o % del total 3.2 3.7 0.5 7.4%
servicio
q Regular 5 72 37 114
e
. % del total 2.3 33.2 17.1 52.5%
atencio
Buena 1 29 57 87
n
% del total 0.5 13.4 26.3 40.1%
Total 13(6.0 %) 109(50.2%) 95(43.8 %) 217

El 33.2 % afirman que la calidad en el servicio es regular, pero los usuarios

estan satisfechos porque han cumplido su expectativa. En general el 13 .6%

estan insatisfechos %, el 50.2% estan satisfechos y el 43.8% estan

complacidos con la calidad técnica personalizada de la atencién en el Centro

Desconcentrado Territorial del MTC de la ciudad de Iquitos.

Contraste de hipotesis 4

Hipotesis alternativa

Existe relaciéon entre la calidad en el servicio de atencidon con la satisfaccion

del usuario respecto a la expectativa en el Centro Desconcentrado Territorial

del Ministerio de Transportes y Comunicaciones- lquitos, 2019.
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Hipotesis Nula

No existe relacion entre la calidad en el servicio de atencion con la satisfaccion
del usuario respecto a la expectativa en el Centro Desconcentrado Territorial

del Ministerio de Transportes y Comunicaciones- Iquitos, 2019.

El andlisis se realiz6 al 5% de significacion, utilizando el SPSS-V23.

Tabla 8
Correlacion de la calidad en el servicio de atencion y expectativa

Significacion asintotica

Estadistico de prueba Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 68.5876 4 0.000
N de casos validos 217

Decision: si p valor es menor que 0.05 se rechaza la hip6tesis nula, caso

contrario se acepta.

Conclusién: p =0.000, menor que 0.05, se concluye que existe relacion entre
la calidad en el servicio de atencién con la satisfaccién del usuario respecto a
la expectativa en el Centro Desconcentrado Territorial del Ministerio de

Transportes y Comunicaciones- Iquitos, 2019
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Calidad en el servicio de atencion y satisfaccion del usuario

Tabla 9
Calidad en el servicio de atencion y satisfaccién del usuario
CALIDAD SATISFACCION DEL CLIENTE
DEL Cali.dad Calidad vValor ] TOTAL
SERVICIO  funcional técnica ibid Expectativa
AL percibida personalizada percibido
CLIENTE Usuario % Usuario % Usuario % Usuario % Usuario %
Elementos

_ 7 32 11 5.1 13 6.0 23 106 54 24.9
Tangibles

Empatia 15 6.9 7 3.2 12 5.5 10 4.6 44 20.3
Fiabilidad 14 6.5 12 5.5 9 4.1 6 2.8 41 18.9

Capacidad
de 10 46 13 6.0 6 2.8 7 3.2 36 16.6
Respuesta

Seguridad 13 6.0 3 14 5 2.3 21 9.7 42 194

TOTAL 59 272 46 21.2 45 20.7 67 30.9 217 100

X%= 31.5632, gl=12, a =0.05, p=0.0011, X%0o512 = 21.03

En a tabla 9 se constatd que existe relacidon entre la calidad en el servicio de
atencion con la satisfaccion del usuario en el Centro Desconcentrado
Territorial del Ministerio de Transportes y Comunicaciones- lquitos, 2019. La

mayor parte de los usuarios encuestados indican que segun los elementos

tangibles el 3.2 cumple con la calidad funcional percibida, el 5.1 % con la
calidad técnica personalizada, el 6 % con el valor percibido y 10.6% cumplen
con la expectativa siendo el total 24.3 % de usuarios. En empatia el 6.9 % de
encuestados dice que cumple con la calidad funcional percibida, el 3.2% con
la calidad técnica personalizada, el 5.5 % con el valor percibido y 4.6% con la
expectativa teniendo el total 20.9 % de usuarios. En fiabilidad el 6.5 % de
encuestados indica que cumple con la calidad funcional percibida, el 5.5 %
con la calidad técnica personalizada, el 4.1 % con el valor percibido y 2.8%

con la expectativa teniendo el total 18.9 %. En capacidad de respuesta el 4.6

% de encuestados indica que cumple con la calidad funcional percibida, el 6%

con la calidad técnica personalizada, el 2.8 % con el valor percibido y 3.2%
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con la expectativa teniendo el total 16.6 %. En sequridad el 6 % de
encuestados indica que cumple con la calidad funcional percibida, el 1.4% con
la calidad técnica personalizada, el 2.3 % con el valor percibido y 9.7 % con
la expectativa teniendo el total 19.4 %; obteniendo el total del 100% de la

calidad en el servicio de atencién con la satisfaccion del usuario.

Contraste de hipotesis general
Hipotesis alternativa

Existe relacion entre la calidad en el servicio de atencidon con la satisfaccion
del usuario en el Centro desconcentrado territorial del Ministerio de

Transportes y Comunicaciones- Iquitos, 2019.

Hipdtesis Nula
No existe relacion entre la calidad en el servicio de atencién con la satisfaccion
del usuario en el Centro Desconcentrado Territorial del Ministerio de

Transportes y Comunicaciones- Iquitos, 2019
El andlisis se realiz6 al 5% de significacion, utilizando el SPSS-V23.

Tabla 10
Correlacion de la calidad en el servicio de atencién y satisfaccion del usuario

Significacion asintoética

Estadistico de prueba Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de 31,5632 12 0.001
Pearson
N de casos validos 217

Decision: p valor es menor que 0.05 se rechaza la hip6tesis nula,

52



Conclusion: Existe relacion entre la calidad en el servicio de atencion con la
satisfaccion del usuario en el Centro Desconcentrado Territorial del Ministerio

de Transportes y Comunicaciones- lquitos, 2019.
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CAPITULO V: DISCUSION

La presente investigacion hace referencia a la Calidad de Atencion y Satisfaccion
del Usuario en el Centro Desconcentrado Territorial del Ministerio de Transportes y

Comunicaciones - lquitos 2019.

A nivel de objetivo general, en cuanto a la correlacion entre variables determinada
por Chi-cuadrado de Pearson a un valor 0.05 significa que existe relacion positiva
entre variables, frente al grado de significacion estadistica p=0.000 <0.005, por lo
gue se rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna, la calidad en el servicio de
atencion se relaciona con la satisfaccion del usuario en el Centro Desconcentrado
Territorial del Ministerio de Transportes y Comunicaciones-lquitos 2019.
Allccahuaman (2015) quién en primer lugar, confirmo que la calidad de servicio y la
satisfaccion presentan una relacion y es significativa, dado que, mientras mas se
incremente la calidad del servicio, mas satisfaccion sentiran los usuarios; en
segundo lugar, al someterse al coeficiente de Spearman la asociacion obtenida
entre capacidad de respuesta, competencias personales, cortesia y la satisfaccion
de los ciudadanos es moderada y de correlacidén positiva. Pérez (2018) concluy6
que, la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios tienen una asociacion
positiva y significativa, cuya Sig. Bilateral fue de 0,000 y la correlacion de Rho

Spearman fue de 0.750.

A nivel de objetivo especifico 1, se obtuvo un p = 0.000, menor que 0.05, se
concluye que, existe relacion entre la calidad en el servicio de atencidon con la
satisfaccion respecto a la calidad funcional percibida por el usuario en el Centro
Desconcentrado Territorial del Ministerio de Transportes y Comunicaciones de

Iquitos. Maggi (2018) encontrd que existe una insatisfaccion desde la opinion de los
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usuarios respecto a la fiabilidad, seguridad, tangibilidad y empatia; mientras que en
la dimension de capacidad de respuesta se hallaron los usuarios satisfechos
parcialmente, pero esto se debe a que sus percepciones y sus expectativas eran

bajas en las valoraciones

A nivel de objetivo especifico 2, se obtuvo un p=000, menor que 0.05, se concluye
que existe relacion entre la calidad en el servicio de atencidén con la Satisfaccion
del usuario: calidad técnica personalizada percibida en el Centro Desconcentrado
Territorial del Ministerio de Transportes y Comunicaciones- Iquitos 2019. Bernal
(2015) concluyo que los usuarios se encontraron satisfechos con la calidad de la

atencion y el trato recibido por el personal del consultorio externo.

A nivel de objetivo especifico 3, se obtuvo un p= 000, menor que 0.005, se concluye
gue existe relacion entre la calidad en el servicio de atencion con la satisfaccion del
usuario respecto al valor percibido en el Centro Desconcentrado Territorial del
Ministerio de Transportes y Comunicaciones- Iquitos. Sanchez (2012) concluyo que
la satisfaccion fue percibida por los usuarios en torno a las consultas internas de la
siguiente manera: la infraestructura en donde se realizan las consultas se considero
muy confortable. En lo que respecta a la relacion del tiempo de espera, se considero
por el 54.5% como corto y el 34.6% lo percibié como muy largo y el 29.3% resefio

haber esperado hasta 1 hora o mas para poder ser consultados.

A nivel de objetivo especifico 4, se obtuvo un p=000, menor que 0.005, por lo que
existe relacion entre la calidad en el servicio de atencion con la satisfaccion del
usuario respecto a la expectativa en el Centro Desconcentrado Territorial del
Ministerio de Transportes y Comunicaciones- Iquitos 2019. Lalupd (2017) concluyo

que la percepcion por la calidad de los diferentes servicios que brinda la institucion
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es alta, de la misma manera para la satisfaccion de los ciudadanos. De manera
general, existe una buena percepcion de la calidad del servicio, sus dimensiones y

la satisfaccion de los ciudadanos.
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CONCLUSIONES

Los resultados de la investigacion permiten concluir que:

1. Existe relacion entre la calidad en el servicio de atencidn con la satisfaccion
respecto a la calidad funcional percibida por el usuario en el Centro
Desconcentrado Territorial del Ministerio de Transportes y Comunicaciones de

Iquitos (p=0.000).

2. Existe relacion entre la calidad en el servicio de atencién con la Satisfacciéon del
usuario: calidad técnica personalizada percibida en el Centro Desconcentrado
Territorial del Ministerio de Transportes y Comunicaciones- lquitos, 2019

(p=0.000).

3. Existe relacién entre la calidad en el servicio de atencién con la satisfaccion del
usuario respecto al valor percibido en el Centro Desconcentrado Territorial del

Ministerio de Transportes y Comunicaciones- Iquitos, 2019 (p=0.000).

4. Existe relacion entre la calidad en el servicio de atencion con la satisfaccion del
usuario respecto a la expectativa en el Centro Desconcentrado Territorial del

Ministerio de Transportes y Comunicaciones- Iquitos, 2019 (p=0.000).

5. Existe relacion entre la calidad en el servicio de atencion con la satisfaccion del
usuario en el Centro Desconcentrado Territorial del Ministerio de Transportes y

Comunicaciones- Iquitos, 2019 (p=0.001).
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RECOMENDACIONES

A los funcionarios del Centro Desconcentrado Territorial del Ministerio de
Transportes y Comunicaciones- lquitos, se recomienda capacitar a los
trabajadores en temas de calidad en el servicio al usuario para mantener la

calidad funcional percibida por el usuario.

A los funcionarios del Centro Desconcentrado Territorial del Ministerio de
Transportes y Comunicaciones- lquitos, se sugiere hacer autoevaluacion de
desemperfio funcional con el proposito de que se mejore la calidad de los

diversos servicios brindados a los usuarios.

A los funcionarios del Centro Desconcentrado Territorial del Ministerio de
Transportes y Comunicaciones- Iquitos, se sugiere capacitar a los trabajadores
de manera permanente en temas relacionados con la calidad en el servicio al
cliente para continuar brindando un servicio de alta calidad y se mantenga el

valor percibido por el usuario.

A los funcionarios del Centro Desconcentrado Territorial del Ministerio de
Transportes y Comunicaciones- Iquitos, se sugiere hacer una autoevaluacion
del desempefio funcional para lograr la mejora en la calidad del servicio
brindada a los usuarios, toda vez que, cuanto el nivel de la calidad de servicio
sea alto, el nivel de la expectativa del ciudadano sera mayor, por otro lado, una

baja calidad de servicio ofrecido la expectativa de los usuarios sera menor.

A los funcionarios del Centro Desconcentrado Territorial del Ministerio de
Transportes y Comunicaciones- Iquitos, se sugiere considerar los resultados de
del presente estudio, teniendo en cuenta que ambas variables estan

relacionadas para tomar decisiones adecuadas en cuanto a mejorar la
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satisfaccion del usuario ya que es el motivo de la presencia del centro de
atencion desconcentrado y continuar brindando un adecuado servicio y se

mantenga la satisfaccion de los usuarios.
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ANEXOS

ANEXO 1: Validacion de Instrumentos

Informe de juicio de expertos sobre instrumento de investigacién

L DATOS GENERALES:

e Titulo de la investigacion. “CALIDAD EN EL SERVICIO DE ATENCION Y SU RELACION CON LA
SATISFACCION DEL USUARIO EN EL CENTRO DESCONCENTRADO TERRITORIAL DEL MINISTERIO
DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES - IQUITOS 2019".

s Apellidos y Nombres del experto: TELLO UPIACHIHUA CARLOS AUGUSTO

s Grado acadéemico: MAESTRO

+ Institucion en la que trabaja el experto: UNIVERSIDAD PERUANA DEL ORIENTE

e (Cargo que desempena: DOCENTE

+ Instrumento motivo de la evaluacion: CUESTIONARIO

s Autor del Instrumento: PAOLA ROXANA GARCIA VARGAS

I ASPECTO DE LA VALIDACION:

Muy deficiente (1), Deficiente (2), Aceptable (3), Buena (4), Excelente (5)

CRITERIOS INDICADORES 1 2 3| 4 5
Los items estan formulados con lenguaje apropiado, es decir libre de
CLARIDAD ambigiiedades X
Los items del instrumento, permitiran mensurar la variable en todas sus
OBJETIVIDAD dimensiones e indicadores en sus aspectos conceptuales y operacionales. X
El instrumento evidencia vigencia acorde con el conocimiento cientifico,
ACTUALIDAD tecnologico y legal. X
. Los items del instrumento traducen organicidad légica en concordancia
ORGANIZACION con la definicion operacional y conceptual relacionado con las variables en
todas las dimensiones o indicadores, de manera que permita hacer X
abstracciones o inferencias en funcion a los problemas y objetivos de la
investigacion.
Los items del instrumento expresan suficiencia en cantidad y calidad.
SUFICIENCIA X
Los items del instrumento evidencian ser adecuados para el examen de
INTENSIONALIDAD | contenido y mensuracién de las evidencias inherentes. X
La informacion que se obtendra mediante los items permitira analizar
CONSISTENCIA describir y explicar la realidad motivo de la investigacion. X
Los items del instrumento expresan coherencia entre la variable,
COHERENCIA dimensiones e indicadores. X
. Los procedimientos insertados en el instrumento responden al propésito
METODOLOGIA de la investigacion. X
PERTINENCIA El instrumento responde al momento oportuno o mas adecuado. X
SUBTOTAL 4 45
TOTAL | 43

1IN OPINION DE APLICACION: Es valido para su aplicacion

Iv. PROMEDIO DE VALIDACION: 4.9

(oM
|

lguitos, noviembre del 2019

Firma del experto

N° de DNI 01136062
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ANEXO 2: Validacion de Instrumentos

Informe de juicio de expertos sobre instrumento de investigacién

l. DATOS GENERALES:

« Titulo de la investigacion: “CALIDAD EN EL SERVICIO DE ATENCION Y SU RELACION CON LA
SATISFACCION DEL USUARIO EN EL CENTRO DESCONCENTRADO TERRITORIAL DEL MINISTERIO
DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES - IQUITOS 2019

+ Apellidos y Nombres del experto: GOICOCHEA ESPINO JULIO OSWALDO

* Grado académico: DOCTOR

* Institucién en la que trabaja el experto: UNIVERSIDAD NACIONAL DE LA AMAZONIA PERUANA

* Cargo que desempeiia: DOCENTE ASOCIADO

+ Instrumento motiva de la evaluacion: CUESTIONARIO

« Autor del Instrumento: PAOLA ROXANA GARCIA VARGAS

1. ASPECTO DE LA VALIDACION

Muy deficiente (1), Deficiente (2), Aceptable (3), Buena (4), Excelente (5)

CRITERIOS INDICADORES 1 2 3 4 5
Los items estan formulados con lenguaje apropiado, es decir libre de
CLARIDAD ambigiiedades X
Los items del instrumento, permitiran mensurar la variable en todas
OBJETIVIDAD sus dimensiones e indicadores en sus aspectos conceptuales y X
operacionales.
El instrumento evidencia vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnologico y legal. X
Los items del instrumento traducen organicidad légica en concordancia
ORGANIZACION con la definicidon operacional y conceptual relacionado con las
vanables en todas las dimensiones o indicadores, de manera que X
permita hacer abstracciones o inferencias en funcion a los problemas
y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento expresan suficiencia en cantidad y calidad.
SUFICIENCIA X
Los items del instrumento evidencian ser adecuados para el examen
INTENSIONALIDAD | de contenido y mensuracidn de las evidencias inherentes. X
La informacion que se obtendra mediante los items permitira analizar
CONSISTENCIA describir y explicar la realidad motivo de la investigacién. X
Los items del instrumento expresan coherencia entre la variable,
COHERENCIA dimensiones e indicadores. X
) Los procedimientos insertados en el instrumento responden al
METODOLOGIA propésito de la investigacion. X
PERTINENCIA El instrumento responde al momento oportuno 0 mas adecuado. X
SUBTOTAL 8§ | 40
TOTAL | 48

. OPINION DE APLICACION: ES VALIDO PARA SU APLICACION

Iv.

PROMEDIO DE VALIDACION: 4.8

//,.
[

Lt
F

’

4'//-(..4:55/ .{I

lquitos, noviembre del 2019

Firma del experto
N? de DNI 17859329
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ANEXO 3: Validacion de Instrumentos

Informe de juicio de expertos sobre instrumento de investigacion

l. DATOS GENERALES:

= Titulo de la investigacion: “CALIDAD EN EL SERVICIO DE ATENCION Y SU RELACION CON LA
SATISFACCION DEL USUARIO EN EL CENTRO DESCONCENTRADO TERRITORIAL DEL MINISTERIO
DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES - 1QUITOS 2019”

+ Apellidos y Nombres del experto: ALDO RICHARD SOTO SOTO

e Grado académico’ LICENCIADO EN ADMINISTRACION

+ Institucion en la que trabaja el experto: CENTRO DESCONCENTRADO TERRITORIAL - MTC

*» Cargo que desempeiia: ASISTENTE ADMINISTRATIVO

+ Instrumento motivo de la evaluacion: CUESTIONARIO

« Autor del Instrumento: PAOLA ROXANA GARCIA VARGAS

1. ASPECTO DE LA VALIDACION:

Muy deficiente (1), Deficiente (2), Aceptable (3), Buena (4), Excelente (5)

CRITERIOS INDICADORES 1 5
Los items estan formulados con lenguaje apropiado, es decir libre de X
CLARIDAD ambigiiedades
Los items del instrumento, permitiran mensurar la variable en todas
OBJETIVIDAD sus dimensiones e indicadores en sus aspectos conceptuales y X
operacionales.
El instrumento evidencia vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnoldgico y legal. X
. Los items del instrumento traducen organicidad logica en concordancia
ORGANIZACION con la definicion operacional y conceptual relacionado con las
variables en todas las dimensiones o indicadores, de manera que X
permita hacer abstracciones o inferencias en funcion a los problemas
y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento expresan suficiencia en cantidad y calidad.
SUFICIENCIA
Los items del instrumento evidencian ser adecuados para el examen
INTENSIONALIDAD | de contenido y mensuracion de las evidencias inherentes. X
La informacion que se obtendra mediante los items permitira analizar
CONSISTENCIA describir y explicar la realidad mativo de la investigacion. X
Los items del instrumento expresan coherencia entre la variable,
COHERENCIA dimensiones e indicadores. X
) Los procedimientos insertados en el instrumento responden al
METODOLOGIA propdsito de la investigacion X
PERTINENCIA El instrumento responde al momento oportuno o mas adecuado. X
SUBTOTAL 45
TOTAL | 48

M. OPINION DE APLICACION: Es valido para su aplicacion

Iv. PROMEDIO DE VALIDACION: 4.8

lquitos, noviembre 2019

N° de DNI 40516592
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ANEXO 4 Cuestionario calidad de servicio

El presente cuestionario tiene como proposito evaluar la “Calidad en el Servicio
de atencién”, en el Centro Desconcentrado Territorial del Ministerio de Trasportes

y Comunicaciones - lquitos 2019.

La informacion que usted nos proporciona sera utilizada solo con fines académicos

y de investigacion, por lo que se le agradece por su valiosa informacion y

colaboracion.

I. Datos personales

Il. Instrucciones

Lea cuidadosamente y calificalos colocando una cruz o un aspa en la casilla

correspondiente.

Debes marcar con una cruz o aspa, en el casillero que corresponde segun la

siguiente valoracion: (3) Buena, (2) Regular, (1) Deficiente.

N° | ITEM

1. | A) “ELEMENTOS TANGIBLES”

2. | Como calificarias las instalaciones fisicas de la institucion
en cuanto a fachada, luces

3. | Cémo calificarias la distribucion de ambientes, equipos y
mobiliario

4. | Como calificaria las instalaciones, facilidades y servicios
para sentirnos comodos durante su estancia en esta
institucion

5. | Como calificaria las condiciones ambientales de esta
institucion en cuanto a limpieza, temperatura,
iluminacién, ruidos.

6. | Como calificaria el uso de la tecnologia en la prestacion
de servicio en esta institucion

7. | Cémo calificaria la apariencia del local y el espacio de
atencion
E) EMPATIA

8. | Cémo calificaria a que los empleados estan siempre
atentos a mis deseos y necesidades

8. | Cémo calificaria la atencién personal que brindan los
Servidores de esta institucion

9. | Como calificaria el trato en todo momento de los
servidores de esta institucion

10. | Cémo calificaria la comprensién por parte de los
empleados en cada una de las necesidades que se
presentan

11. | Como calificaria el trato cortes y amable de parte de los
servidores de esta institucion
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NO

ITEM

12.

Cdmo calificaria la rapidez en la atencion por parte de los
servidores de esta institucion

B) FIABILIDAD

13.

Como calificaria la respuesta directa e inmediata a su
peticion de servicio efectuada.

14.

Cdémo calificaria la respuesta inmediata y precisa cuando
solicita una informacion

15.

Cdmo calificaria usted el compromiso pactado sobre la
culminacion del servicio en el tiempo establecido

16.

Cbmo calificaria usted la apariencia fisica de los
empleados de esta institucion

17.

Cdmo calificaria usted las peticiones atendidas por los
empleados de esta institucion

18.

Cbémo calificaria la rapidez que muestran los empleados
en esta institucion

C) CAPACIDAD DE RESPUESTA

19.

Como calificaria las horas de servicio de atencion al
publico de esta institucion

20. | Como calificaria la rapidez de los empleados en
atenderle.

21. | Como calificaria usted la puntualidad en el servicio
prestado en esta institucion

22. | Como calificaria usted el tiempo de espera para la
obtencion del servicio requerido en esta institucion.

23. | Como calificaria usted la respuesta obtenida por parte de
los empleados de esta institucion

24. | Como calificaria usted la rapidez que muestran los
empleados de esta institucion
D) SEGURIDAD

25. | Como calificaria la competencia profesional de los
empleados de esta institucion

26. | Como calificaria la facilidad y claridad de los empleados
para transmitir sus conocimientos.

27. | Como calificaria el comportamiento de los empleados de
esta institucion

28. | Como calificaria usted la cortesia prestada por los
empleados hacia los usuarios

29. | Como calificaria usted la proteccion de la
confidencialidad de la informacién contenida por parte de
los empleados de esta institucion

30. | Cémo calificaria usted la confianza depositada por los

usuarios hacia los empleados de esta institucion.

Muchas gracias
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ANEXO 5 Cuestionario satisfaccion del usuario

El presente cuestionario tiene como propdsito evaluar la “satisfacciéon de usuario”
del Centro Desconcentrado del Ministerio de Transportes y Comunicaciones -

Iquitos 2019.

La informacion que usted nos proporciona sera utilizada solo con fines académicos
y de investigacion, por lo que se le agradece por su valiosa informacion y

colaboracion.
I. Datos personales

Edad () Sexo ()

Tipo de usuario

Il. Instrucciones

Lea cuidadosamente y calificalos colocando una cruz o un aspa en la casilla

correspondiente.

Debes marcar con una cruz o aspa, en el casillero que corresponde segun la

siguiente valoracion: (3) Buena, (2) Regular, (1) Deficiente.

N° ITEM 3 2
A) CALIDAD FUNCIONAL PERCIBIDA

1 ¢, Como calificaria usted la solucion de problemas en los
servicios prestados por parte de los empleados de esta
institucion?

2 iComo calificaria el servicio esperado en esta institucion

3 ¢, Como calificaria el conocimiento e interés respecto al
usuario en el servicio de atencion en esta institucién?

4 ¢, Como calificaria la experiencia en el servicio mostrado
por el servidor del servicio en esta institucion?
B) CALIDAD TECNICA PERSONALIZADA

5 ¢, Como calificaria el servicio personalizado que se
brinda en esta institucion?

6 ¢, Como calificaria las expectativas de satisfaccion
brindada por esta institucion?

7 ¢, Como calificaria la profesionalidad en la atencion por
los servidores de esta institucion?
C) VALOR PERCIBIDO

8 ¢, Coémo calificaria la confianza en la calidad de atencién
por parte de los prestadores de servicios de esta
institucion?

68




N° ITEM

9 ¢, Como calificaria la comparacién entre el servicio
ofrecido y el servicio recibido?
D) EXPECTATIVA

10 ¢, Como calificaria la adaptacion de los servicios
prestados a las necesidades del usuario?

11 ¢,Como calificaria usted sobre la informacion respecto a

los servicios prestados si son claras y pertinentes?

Muchas gracias
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ANEXO 6: Matriz de consistencia

“CALIDAD EN EL SERVICIO DE ATENCION Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL USUARIO EN EL CENTRO DESCONCENTRADO
TERRITORIAL DEL MINISTERIO DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES - IQUITOS 2019”

Problema General

PG.- ¢(Cudl es la relacién entre la
calidad en el servicio de atencion y
la satisfaccion del usuario en el
Centro desconcentrado Territorial
del Ministerio de Transportes y
Comunicaciones- Iquitos 20197
Problema especifico

PE1.- ; De qué manera la calidad en
el servicio de atencién se relaciona
con la satisfaccién del usuario
respecto a la calidad funcional
percibida en el Centro
desconcentrado territorial del
Ministerio de  Transportes y
Comunicaciones- Iquitos 20197
PE2.- ;De qué manera la calidad

en el servicio de atencién se
relaciona con la satisfacciéon del
usuario respecto a la calidad
técnica personalizada en el Centro
desconcentrado territorial del
Ministerio de Transportes y
Comunicaciones- Iquitos 2019?
PE3.- ¢De qué manera la calidad
en el servicio de atencién se
relaciona con la satisfaccion del
usuario respecto al valor percibido
en el Centro desconcentrado
territorial del Ministerio de
Transportes y Comunicaciones-
Iquitos 20197

PE4.- ¢De qué manera la
calidad en el servicio de atencion se
relaciona con la satisfaccion del
usuario respecto a la expectativa en
el Centro desconcentrado territorial
del Ministerio de Transportes y
Comunicaciones- Iquitos 20197

Objetivo General

Determinar la relacion entre la
calidad en el servicio de atencién
con la satisfaccién de los usuarios en
el Centro Desconcentrado Territorial
del Ministerio de Transportes y
Comunicaciones- Iquitos 2019.
Objetivo especifico

OEL.- Determinar la relacién entre la
calidad en el servicio de atencién con
la satisfaccion del usuario respecto a
la calidad funcional percibida en el
Centro desconcentrado territorial del
Ministerio de  Transportes vy
Comunicaciones- Iquitos 2019

OE2.- Determinar la relacién entre la
calidad en el servicio de atencion con
la satisfaccion del usuario respecto a
la calidad técnica personalizada en el
Centro desconcentrado territorial del
Ministerio de  Transportes vy
Comunicaciones- Iquitos 2019
OE3.- Determinar la relacién entre la
calidad en el servicio de atencién con
la satisfaccion del usuario respecto al
valor percibido en el Centro
desconcentrado territorial del
Ministerio de  Transportes vy
Comunicaciones- Iquitos 2019
OEA4.- Determinar la relacién entre la
calidad en el servicio de atencion con
la satisfaccion del usuario respecto a
la expectatva en el Centro
desconcentrado territorial del
Ministerio de  Transportes vy
Comunicaciones- Iquitos 2019

Hipotesis General:
La calidad del servicio de atencién se
relaciona con la satisfaccion del
usuario del Centro Desconcentrado
Territorial del Ministerio de
Transportes y Comunicaciones —
lquitos 2019.
Hipotesis Nula:
La calidad del servicio de atencién no
se relaciona con la satisfaccién del
usuario del Centro Desconcentrado
Territorial del Ministerio de
Transportes y Comunicaciones —
lquitos 2019.
Hipotesis especificas:
HE1. Existe relacién entre la calidad
en el servicio de atencién con la
satisfaccion del usuario respecto a la
calidad funcional percibida en el
Centro desconcentrado territorial del
Ministerio de  Transportes vy
Comunicaciones- lquitos 2019
HEZ2. Existe relacién entre la calidad
en el servicio de atenciéon con la
satisfaccion del usuario respecto ala
calidad técnica personalizada en el
Centro desconcentrado territorial del
Ministerio de  Transportes vy
Comunicaciones- lquitos 2019

HE3. Existe relacion entre la calidad
en el servicio de atencion con la
satisfaccion del usuario respecto al
valor percibido en el Centro
desconcentrado territorial del
Ministerio de  Transportes vy
Comunicaciones- lquitos 2019
HE4. Existe relacién entre la calidad
en el servicio de atencion con la
satisfaccion del usuario respecto a la
expectativa en el Centro
desconcentrado territorial del
Ministerio de  Transportes vy

Comunicaciones- lquitos 2019

Independiente
X

CALIDAD EN EL
SERVICIO DE
ATENCION

o Elementos
tangibles

e Empatia

¢ Fiabilidad

e Capacidad de
respuesta

e Seguridad

- Instalaciones fisicas
- Mobiliario y equipos
- Uso de tecnologia

- Atencion del personal
- Preocupacion por el bienestar del

usuario

- Comprensién de necesidades del

usuario

- Atenciéon a las necesidades del

usuario

- Compromiso con el servicio
- Apariencia fisica de empleados

- Rapidez en la atencién

- Horario del servicio

- Puntualidad en el servicio
- Idoneidad en el servicio

- Competencia personal

- Transmision de conocimientos
- Cortesia de los empleados

- Confianza del usuario

Dependiente Y

SATISFACCION
DEL USUARIO

e Calidad
funcional percibida
e Calidad técnica
personalizada

e  Valor percibido
e  Expectativa

- Solucion del problema.
- Servicio esperado
- Conocimiento de interés del

usuario

- Tiempo de servicio

Calidad de servicio

Expectativa de satisfaccion

Confianza

- Adaptacion a las necesidades
del cliente.

- Informacién clara y precisa.

Tipo de
investigacion:
basica descriptiva
y correlacional

Disefio: no
experimental
transversal,

Esquema:
01

:

A
02

Poblacién y
muestra
- los Organismos
Publicos
Descentralizados

Técnica: Encuesta

Instrumento:
cuestionario
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ANEXO 7: Cartilla de Informacion al usuario sobre los servicios del CDT del MTC.

Centro de Atencion
al Ciudadano

rrode Atencion
Ciudadano
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ANEXO 9: Mdédulo de atencién al usuario del CDT del MTC.

Centro de Atencion
al Ciudadano
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