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RESUMEN

La presente investigacion se realizd con el propésito de determinar la relacion
de la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la Gerencia Regional del
Trabajo y Promocion del Empleo Trujillo 2020. El problema fue: ¢ Cudl es relacion
de la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la Gerencia Regional del
Trabajo y Promocion del Empleo Trujillo 20207?; la hipétesis fue: La calidad de
servicio tiene una relacion positiva en la satisfaccion de los usuarios de la Gerencia
Regional del Trabajo y Promocion del Empleo Trujillo 2020. El objetivo general fue:
Determinar la relacién de la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la
Gerencia Regional del Trabajo y Promocion del Empleo Trujillo 2020. La poblacion
fue de 217 usuarios. El disefio de la investigacion utilizada fue no experimental
transversal - correlacional. La técnica utilizada fue la encuesta. Se llevo a concluir
que la calidad de servicio tiene una relacion positiva en la satisfaccion de los
usuarios de la Gerencia Regional del Trabajo y Promocion del Empleo Truijillo 2020.
Se registré un coeficiente correlacion de Spearman = 0,990, estableciendo una muy
buena relacion entre las variables, siendo la disponibilidad y rapidez para brindar
informacion y/o responder dudas o reclamos, el adecuado y apropiado servicio que
brindan los colaboradores de la Gerencia, el cumplimiento de las citas establecidas
y el interés mostrado por los colaboradores para resolver los problemas que percibe

los usuarios, los mas valorados de los clientes.

Palabras clave: servicio, calidad de servicio, satisfaccién, usuario.



ABSTRACT

The present investigation was carried out with the purpose of determining the
relationship of the quality of service and satisfaction of the users of the Regional
Management of Labor and Employment Promotion Trujillo 2020. The problem was:
What is the relationship of the quality of service and satisfaction of the users of the
Regional Management of Labor and Employment Promotion Trujillo 2020? the
hypothesis was: The quality of service has a positive relationship in the satisfaction
of the users of the Regional Labor and Employment Promotion Management Trujillo
2020. The general objective was: To determine the relationship of the quality of
service and satisfaction of the users of the Regional Management of Labor and
Employment Promotion Trujillo 2020. The population was 217 users. The research
design used was non-experimental, cross-sectional - correlational. The technique
used was the survey. It was led to conclude that the quality of service has a positive
relationship in the satisfaction of the users of the Trujillo Regional Labor and
Employment Promotion Office 2020. A Spearman correlation coefficient = 0.990
was recorded, establishing a very good relationship between the variables, being
the availability and speed to provide information and / or answer questions or
complaints, the adequate and appropriate service provided by the Management
collaborators, compliance of the appointments established and the interest shown
by the collaborators to solve the problems perceived by the users, the most valued

of the clients.

Keywords: service, quality of service, satisfaction, user.
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l.  INTRODUCCION
1.1. Realidad problemética

A nivel internacional el término calidad de los servicios se ha extendido a todas
las areas de las organizaciones publicas, desde la atencion al cliente hasta los
procesos mas complejos que conducen a su desemperio. La busqueda de la calidad
del servicio representa una de las principales tendencias en la industria, y es esta
calidad la que distingue a las organizaciones exitosas de las organizaciones que
mantienen un nivel medio. La calidad se ha convertido en una forma inclusiva de
realizar las tareas, y la mejor forma de hacer las cosas se ha vuelto vital para lograr
la satisfaccion de los ciudadanos a los que sirve.

La Superintendencia Industria y Comercio (2015), de Colombia, por medio de
su informe de satisfaccion al usuario externo, el cual tiene como propdsito medir el
grado de satisfaccion de los usuarios institucionales involucrados con los servicios
y tramites que lleva a cabo la entidad, teniendo como resultados que los servicios
0 zonas que mas solicitaron fueron la custodia al cliente y propiedad industrial con
un 31.99% y 29.30% respectivamente y al final de todos los encuestados un 63%
dicen que la Superintendencia Industria y Negocio (SIC) cumplié sus expectativas,
un 31% estima que no cumplié con sus expectativas y solo el 6% refleja que supera
sus expectativas. Este informe nos sustenta que evaluar el grado de satisfaccion
de los usuarios anualmente o por lapsos nos ayuda a mejorar en los aspectos que
carecemos y conservar a nuestros propios consumidores - usuarios satisfechos.

De igual manera, con el informe realizado por el Ministerio de Hacienda de

Chile (2017) por medio de un Programa de Modernizacion Publica evaluo la



satisfaccion de los usuarios en cuanto a los servicios que brindan las entidades
publicas, identificando los entornos que impactan mas en los usuarios conforme
con la calidad de servicio recibido, es por esto que el Portal de satisfaccion de
servicios publicos — Régimen digital que forma parte del programa present6
estadisticas sobre la satisfaccion de los usuarios en diversas entidades publicas del
territorio; en el 2017 el Instituto Nacional de Estadisticas de Chile evalud los tramites
y 62% de los usuarios dijeron estar satisfechos, y el 19.1% insatisfechos, asimismo
se evaluo la organizacion donde el 75.1% de los usuarios se demostro6 satisfecho y
el 3.5% insatisfechos.

En las ciudades de América Latina y el Caribe no es una practica comun
adoptar politicas, sistemas o mecanismos efectivos basados en estandares
reconocidos y definidos. Al mismo tiempo, se carece de estandares y mecanismos
para los sistemas de gestion de la calidad. Implementacion y comprension de los
resultados de la calidad de su servicio municipal.

A nivel nacional en el Peru, los contribuyentes se han convertido en un factor
muy importante, en este ambito gran parte del comportamiento de los
contribuyentes esta relacionado con la venta, uso, adquisicién y prestacién de
servicios. Cada vez que hablamos de la calidad de los servicios publicos, estamos
hablando del hecho de que todos los departamentos de la administracion publica
estan en mejora continua para mejorar las condiciones de los servicios que prestan.
Significa cambio, ayuda a eliminar la corrupcion y busca la transparencia y

eficiencia administrativa para acercarla a la ciudadania.



A nivel nacional, R&C Consulting (2019) insiste en que la calidad es una
tecnologia aplicada en los sectores publico y privado. En lo que respecta al sector
publico, su objetivo es lograr la credibilidad y la confianza social. En las entidades
publicas y gobiernos existentes en nuestro pais, la calidad es uno de los temas méas
controvertidos en la sociedad que busca la modernizacion, que esta directamente
relacionado con la satisfaccion del usuario, y estos son los servicios que brindan
las organizaciones que califican la calidad.

La calidad del servicio publico es intangible y puede sentirla en el momento
en que recibe el servicio publico. Esta cualidad esté relacionada con la atencién, la
cortesia, la amabilidad, la puntualidad, el conocimiento, la eficiencia, la eficacia, la
correccién y la rapidez. Depende de quién los produce y los presta, es decir, se
basan en la calidad de la gestion de los servidores publicos.

Por otro lado, la satisfaccion del usuario se puede medir en diferentes niveles.
Por ejemplo: en la calidad percibida de la atencion. En la calidad del proceso.
Tiempo de espera en eficiencia. En el respeto de los funcionarios publicos. En la
informacién proporcionada. En las instalaciones previstas. En el servicio prestado.
Todo ello garantiza la calidad global, que incluye la satisfaccion de las necesidades
y expectativas de los usuarios o ciudadanos, y se refleja en servicios de calidad.

Por otro lado, la ESCUELA NACIONAL DE CONTROL (2018) insisti6 en una
reunion convocada por el Auditor General de la Republica que todo pais socio es
responsable de brindar servicios de calidad, y debe considerar que cualquier
actividad que realice afectara a los usuarios. También sefiald que un cierto

porcentaje de instituciones publicas no comprende la calidad de los servicios.



Ademas, menciona la convivencia de un usuario capturado porque no tiene otro
lugar al que acudir y se ve obligado a regresar, agregando que la calidad no se
presenta de manera casual, sino laboriosa.

De hecho, se puede decir que la tendencia de desarrollo de los servicios
publicos en el Pert no es de la mas alta calidad, y los ciudadanos no estan
satisfechos con la calidad de los servicios brindados, esto puede ser a partir de
diferentes estudios, entrevistas noticiosas e incluso aquellos que hemos ingresado
a las instituciones publicas por diversos motivos. Entonces se necesitan algunos
servicios. Todo ello ha llevado al andlisis de qué factores internos y externos son
diferentes razones por las cuales las instituciones publicas no pueden brindar
servicios de calidad, por lo que se utiliza como escenario de investigacion el GRTPE
Trujillo -2019 (Gerencia Regional de Trabajo y Promocién del Empleo Trujillo -
2019).

Segun Campos (2019), desde el punto de vista institucional la Gerencia
Regional de Trabajo y Promocién del empleo de cada region es realizar actividades
de empleabilidad e insercion laboral, trabajo decente, trabajo decente y
autoempleo, y velar por el cumplimiento de las leyes y normativas para ejercitar
eficazmente a los empleados. El derecho a prevenir y solucionar situaciones
incdmodas en el lugar de trabajo para lograr el progreso de la empresa y la region;
velar por el cumplimiento de las leyes laborales vigentes, mejorar las condiciones
laborales y respetar los derechos basicos de los trabajadores, por lo cual, se puede

determinar la coexistencia del area del Prevencion y Solucion de Conflictos de



Direccion, y la unidad organica en esta area es fundamental para el avance de las
actividades mencionadas.

Los servicios publicos deben proporcionar siempre soluciones y respuestas
eficaces a las necesidades de los usuarios, pero no deben encontrar excusas. Los
servicios publicos deben dirigirse a usuarios individuales. Es decir, trato
personalizado, preferencial y Unico. Los servicios publicos deben brindar una
atencién oportuna, porgue cada usuario necesita una atencion efectiva de acuerdo
con sus necesidades y requerimientos, porque saben que el tiempo del usuario es
tan valioso como el tiempo del participante (Casermeiro et al., 2018).

Los autores también muestran que esta preocupacion esta justificada, porque
silos servicios publicos se brindan sin error, falla, demora, desperdicio y duplicacion
mediante el uso efectivo de recursos materiales, humanos y econémicos, equipos
de trabajo y tiempo, generaran credibilidad. Y confie en la organizacion nacional,
cada dia seremos mejores servidores publicos, y la prestacién de los servicios
publicos siempre necesita una mejora continua. Los cambios y mejoras continuas
gue esperan los usuarios de los servicios publicos son los cambios en la cultura, el
trabajo, la profesion, la tecnologia y los seres humanos que todos deseamos.

La Gerencia Regional de Trabajo y Promocién de La Libertad tiene como
vision institucional promover el desarrollo integral y sostenible de la Region La
Libertad a través de una gestion transparente, eficaz y eficiente, con foco en el
desarrollo humano.

En el departamento de la de la Sub Gerencia de Prevencion y Solucion de

conflictos de la Gerencia Regional de Trabajo y Promocion del Empleo - Truijillo se



1.2.

ha identificado una situacién problemética debido a la gran demanda de tramites,
el nimero de registros diarios en una misma oficina o subregion es mayor que la
capacidad es insuficiente. Se ha encontrado que hay escasez de personal el tiempo
de documentacion se retrasa y el personal se siente incomodo debido a alguna
mala conducta mostrada por los usuarios. Sin embargo, los colaboradores realizan
sus funciones aportando soluciones acordes a su propia situacion

Esta es uno de los factores para determinar la satisfaccion de los usuarios.
Debido a estos inconvenientes se genera molestia en los usuarios lo que provoca
gran cantidad de reclamos en el libro de reclamaciones en referencia a la atencién
del servicio que se brinda en el proceso. El denominador comun es la importancia
del punto de vista del usuario, a la hora de evaluar los servicios prestados por la
propia organizacion, para gestionar adecuadamente la calidad del servicio, es
necesario conocer a los usuarios que cumplen las condiciones.

Por lo tanto, nuestra investigacion se centra en identificar la relacion que existe
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la Gerencia Regional de
Trabajo y promocién Trujillo. Asi mismo identificar los factores que tienen mas
incidencia en la satisfaccion de los usuarios, esto con el objetivo de aportar ciertas
recomendaciones para poder mejor paulatinamente la calidad de servicio.
Formulacion del problema

¢,Cual es relacion de la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la

Gerencia Regional del Trabajo y Promocion del Empleo Truijillo 20207



1.3. Justificacién del estudio

1.3.1.

1.3.2.

1.3.3.

Tedrica

Los métodos, las pruebas de hipétesis y las conclusiones obtenidas
en esta encuesta se pueden utilizar como fuentes de informacion y también
se pueden discutir en encuestas futuras. Asimismo, la gestién publica debe
considerar un analisis detallado de los aspectos tedricos de los problemas
de calidad del servicio y su relaciéon con la satisfaccion de los usuarios, de
manera de obtener relevancia para la mejora continua de sus objetivos de
servicio a la poblacién, que es el fin tltimo.

La presente investigacion tomo como referencia las teorias: Ciclo
PHVA del autor Escalante, Dimensiones de la satisfaccion de Matsumoto,
Método SERQUAL de Zeithaml et al.

Practica

Nos permitié6 conocer la identificacion de servicio que posee el
personal de la institucién estudiada y concientizar que el servicio a los
usuarios es un deber y no un favor. Y debe formular politicas de calidad de
servicio para los usuarios que ingresan a la Gerencia Regional de Trabajo
y Promocion del Empleo, y gestionar sus procesos internos de calidad,
agiles y eficaces.

Social

El objetivo que persigue el pais: permitir que las personas o usuarios

y contribuyentes obtengan servicios de alta calidad que satisfagan sus

expectativas y necesidades. Tuvo un impacto vital en la sociedad. Los



resultados de este estudio mejoraron la satisfaccién del usuario a traves de
las recomendaciones del Programa de capacitacion en calidad de servicio
en la Gerencia Regional de Trabajo y Promocion del Empleo, y brindé
capacitacion a los empleados para brindarles a los usuarios Brindar

servicios de calidad para satisfacer sus necesidades.

1.3.4. Metodologica

Los métodos, procedimientos, técnicas y métodos utilizados en este
estudio han demostrado su validez y confiabilidad, por lo que sirvié de
base para otros proyectos de investigacion relacionados con la calidad de

servicio y la satisfaccion del usuario en otras instituciones publicas.

1.4. Objetivos de la investigacion

1.4.1. Objetivo general

1.4.1.1.

Determinar la relacion de la calidad de servicio y satisfaccion de los
usuarios de la Gerencia Regional del Trabajo y Promocion del Empleo

Trujillo 2020

Objetivos especificos

¢ Analiza el nivel de calidad de servicio que se ofrece a los usuarios de la
Gerencia Regional del Trabajo y Promocién del Empleo Truijillo 2020.

e Determinar qué dimension de la calidad de servicio influye més en la
satisfaccion de los usuarios de la Gerencia Regional del Trabajo y
Promocion del Empleo Trujillo 2020.

e Determinar el nivel de satisfaccion actual de los usuarios de la Gerencia

Regional del Trabajo y Promocion del Empleo Trujillo 2020.



. MARCO DE REFERENCIA
2.1. Antecedentes
2.1.1. Internacionales

Armada (2015), en su tesis titulada “La Satisfaccion del Usuario como
Indicador de Calidad en el Servicio Municipal de Deportes. Percepcion,
Analisis y Evolucion” de la Universidad de Murcia — Espafia. Tuvo como
objetivo general: Valorar la evolucién de la satisfaccion percibida por los
usuarios de las instalaciones deportivas del Ayuntamiento de Cartagena,
analizando dos momentos temporales, 1991 y 2015. Para responder al
objetivo del estudio se realiz6 un estudio mediante metodologia no
experimental correlacional. La muestra estuvo formada por 677 usuarios,
llegando a la conclusioén:

El grado de satisfaccion, es relativo con respecto a todos los
componentes abordados, estos datos van a permitir una mejor toma de
decisiones sobre los puntos evaluados y percibidos por los usuarios, que
siente las bases para poner en marcha un sistema de calidad que permita
gue el usuario se identifigue plenamente con servicio municipal de
deportes.

El aporte a la presente investigacion fue: Uno de los principales
objetivos de las instituciones que prestan servicios debe ser, el fidelizar al
usuario, que este sienta un compromiso con la institucion basado en
construir relaciones con el usuario, brindando atenciones personalizadas y

elaborar estrategias que permitan exceder la expectativa de los usuarios.



Crear una cultura verdaderamente centrada en el usuario, con personal
capacitado y con una actitud de vocacion de servicio.

Porras (2013), en su tesis titulada “Implantacion del Sistema de
Gestion de la Calidad en las Instituciones Publicas de Educacion
Preescolar, Basica y Media del Municipio de Villavicencio”de la Universidad
Nacional de Educacion a Distancia, Madrid — Espafia. Tuvo como objetivo:
Conocer las variables de tipo administrativo, conocimiento, cultural,
organizacional, y sobre gestion de la calidad que condicionan la
implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) en las
instituciones publicas de educacion preescolar, basica y media, del
Municipio de Villavicencio (Colombia). La metodologia utilizada fue: no
experimental - aplicada. Asi mismo se cont6 con una muestra de: 670
estudiantes y 195 docentes, finalmente lleg6 a la conclusion:

La satisfaccion con la dimension seguridad emocional es alta,
principalmente por factores relacionados con el trato recibido por las
personas con las que interactian en la escuela.

El aporte a la presente investigacion fue: La empresa tiene que hacer
sentir al usuario comodo durante el proceso de adquisicién del producto o
servicio, asi también hacer que perciba el interés por parte de la empresa
para brindar informacion o solucionarle sus duda o reclamos. Esto permitira

gue el cliente se sienta satisfecho.
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2.1.2. Nacionales

Campos (2019), en su tesis titulada “Calidad de servicio para la
satisfaccion del usuario en la Gerencia Regional de Trabajo y Promocién
del Empleo — Lambayeque, 2019” de la Universidad César Vallejo. Cuyo
objetivo principal fue: Proponer un programa de capacitacion en calidad de
servicio para mejorar la satisfaccion del usuario. La metodologia utilizada
fue: no experimental correlacional. La muestra estuvo formada por: 331
usuarios, se lleg6 a la siguiente conclusion:

En la Gerencia Regional de Trabajo y Promocion del Empleo,
Lambayeque, en la calidad de servicio los colaboradores se encuentran de
acuerdo con la fiabilidad (48.49%), sensibilidad (36.56%), seguridad
(49.03%), empatia (41.13%) y elementos tangibles (57.65%) lo que indica
gue no hay porcentaje suficiente para convertirse en un servicio de alta
calidad.

En cuanto a la satisfaccion del usuario de la Gerencia Regional de
Trabajo y Promocion del Empleo, Lambayeque en cuanto a la dimensién
rendimiento percibido el 41.71% los usuarios no estan de acuerdo con las
dimensiones de rendimiento (41.71%) y expectativas (50.25%), lo que no
es propicio para las entidades porque los usuarios no estan satisfechos.

El aporte a la presente investigacion fue: Al brindar un servicio la
empresa debe asegurarse que sus colaboradores seas personas
responsables, correctas y empaticas, asi también que estén en constante

capacitacion para ser mas eficientes y eficaces al momento de realizar su
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2.1.3.

trabajo y poder brindar asi el mejor servicio posible al usuario, logrando que
el usuario se sienta satisfecho.

Maturrano (2019), en su tesis titulada “Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en el centro de empleo del Gobierno Regional de
Lima sede Huacho 2019” de la Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carrion. Su objetivo general fue: Demostrar qué existe relacién
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el centro de
empleo del Gobierno Regional Lima sede Huacho 2019. La metodologia
utilizada fue: no experimental correlacional. La muestra estuvo formada por:
217 usuario, concluyo:

Se debe ser cuidadoso con el servicio ofrecido para que este sea
fiable, de igual forma cuando mejor sea la disposicién para ayudar a los
usuarios habra mayor satisfaccion.

El aporte a la presente investigacion fue: En cuanto mas
personalizado sea servicio brindado mas satisfecho estara el usuario, por
lo que siempre se debe inspirar credibilidad y confianza en los usuarios
Locales

Medina (2014), en su tesis titulada “Los determinantes sociales del
clima organizacional en la calidad de servicio administrativo de la red de
salud Trujillo -UTES N°6 Trujillo Este. — Aflo 2014” en la Universidad
Nacional de Trujillo. Su objetivo general fue: Analizar los determinantes del
Clima Organizacional que limitan la calidad de servicio del Personal de la

Red de Salud Trujillo — UTES N°6 Trujillo Este. La metodologia utilizada
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fue: no experimental correlacional. La muestra estuvo formada por: 97
trabajadores, concluyo:

La capacidad de respuesta es un indicador de la calidad del servicio,
y genera confianza en los clientes para ayudar a su personal a conocer el
tema, sin embargo, mientras encontremos empleados desmotivados,
aunque tengan el conocimiento suficiente para realizar su trabajo, solo
buscaran oportunidades de proteccion.

La seguridad de la calidad del servicio esta relacionada con el correcto
adecuado manejo de las habilidades sociales, son estas habilidades las
gue nos ayudan a mantener estrechas relaciones interpersonales, de
manera que podamos estar tranquilos y comunicar buenos deseos a los
clientes, y finalmente hacerlos sentir seguros para brindar los servicios.

La confiabilidad es una dimension de la calidad del servicio, que
consiste en que los clientes puedan obtener los servicios de manera
eficiente y segura. También cabe sefialar que esta es una de las
dimensiones mas importantes de la calidad, ya que los usuarios la
consideran como una dimension de la calidad del servicio. El grado de
confiabilidad al recibir los servicios, la imperfeccién del sistema de
comunicaciéon y la sensacion de inseguridad en el trabajo inciden
directamente en esta situacion, haciendo que los trabajadores del servicio
no puedan brindar los servicios de manera oportuna y efectiva.

El aporte a la presente investigacion fue: Capacitar constantemente a

los colaboradores en aspectos técnicos e interpersonales, puesto que un
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trabajador capacitado y motivado realizard un mejor desempefio en sus
funciones y su trato hacia el usuario, y esto se vera reflejado en la
satisfaccion del usuario.

Caballero (2016), en su tesis titulada “Calidad del Servicio y la
Satisfaccion del Usuario de la Municipalidad Distrital de EIl Porvenir, Trujillo
afio 2016” de la Universidad César Vallejo. Su objetivo general fue:
Determinar la calidad del servicio de la Municipalidad Distrital de EIl
Porvenir, Trujillo afio 2016. La metodologia utilizada fue: no experimental
correlacional. La muestra estuvo formada por: 385 pobladores, llegando a
la conclusion:

Existe relacion directa entre las variables, es decir, a mayor calidad
del servicio brindado por la entidad municipal, mayor satisfaccion del
usuario. Por el contrario, si los municipios brindan servicios de menor
calidad, su satisfaccién sera menor.

En cuanto a la satisfaccién de los usuarios de la municipalidad del
distrito El Porvenir, los resultados muestran que el 50,03% estan
insatisfechos con ella; de igual forma, el 41,87% dijo estar satisfecho con la
calidad de los servicios que brinda el municipio.

El aporte a la presente investigacion fue: Buscar constantemente
nuevas formas y métodos de mejorar la calidad de servicio y asi el cliente
tenga una respuesta rapida y concreta, que sea fiable y se sienta como

durante todo el proceso de compra.
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2.2. Marco teérico

2.2.1. Calidad de servicio

2.2.1.1. Teorias de la calidad.

La historia de la calidad y mejora ha demostrado plenamente
que la calidad y la productividad las brindan los procesos y
sistemas, por lo que es necesario afrontar, capacitar, redisefar,
mejorar los métodos organizacionales, resolver problemas y tomar
decisiones. Toma de decisiones y comunicacion (Gutiérrez, 2014,
pp.21-22).

Segun Juran (2013), muestra que la calidad incluye
caracteristicas del producto basadas en las necesidades del cliente
y, por lo tanto, puede proporcionar satisfaccion del producto. La
calidad incluye la libertad después de los defectos (p 104).

Gutiérrez afirma que las organizaciones pueden brindar mejor
calidad y buen servicio a bajo precio, volviéndose mas
competitivas. Al mismo tiempo, el precio es el precio que paga el
consumidor final por los bienes, y la calidad del servicio depende
de la forma en que la empresa presta servicios a sus clientes.
Tradicionalmente, la calidad, el precio y el tiempo de entrega se
consideran objetivos opuestos, porque cualquiera de los tres
aspectos solo se puede mejorar mientras se dafan los otros dos

aspectos (Gutiérrez, 2014, p.17).
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Si se traslada este término a las experiencias, se concluye
que los usuarios presentan problemas de satisfacciéon con el
servicio brindado pues es necesario mejorar la calidad tomando en
cuenta las caracteristicas de esta. Pero para lograrlo es necesario
que quienes estan a cargo de brindar el servicio de calidad
conozcan a profundidad este tema y lo sepan llevar a la préctica.

Podemos sefialar que la calidad del servicio incluye la
satisfaccion de las necesidades, expectativas y expectativas del
cliente; y debe ser mejorada continuamente, lo cual se lograra con
la participacion de todo el personal de la empresa; también

recordemos que los clientes son el eje principal de la organizacion.

Figura 2.1

Percepcion de la calidad y satisfaccion del cliente

Confiabilidad

Responsabalidad

Calidad en Factores
Seguridad el Servicio ‘| simacionales

Empatia l

Calidad del Satisfaccion
ihie - 5
Tangibles Producto - del cliente
Precio Factores
Personales

Fuente: Zeithaml y Jo Bitner, Marketing de servicios, (2002)

2.2.1.2. Definicién.
Vargas & Aldana (2014) define la calidad del servicio como

una herramienta diferenciada en una organizacion, en la que se
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compromete a satisfacer las necesidades y expectativas de los
usuarios, combinando asi todos los elementos del servicio e
interconectandolos para poder enfocar Satisfaga todas las
necesidades de los usuarios.

Por otro lado, Molina (2014) sefiald6 que es importante
establecer una vision organizacional basada en la calidad del
servicio porque la empresa debe estar comprometida con la
satisfaccion de las necesidades de los usuarios; si la organizacion
logra hacerlo, se puede catalogar como servicios de alta calidad.

La calidad se encuentra centrada en satisfacer las
expectativas necesidades y los requerimientos de los clientes, la
empresa escoge el nivel de calidad que esta dispuesta a generar,
para poder satisfacer a sus clientes. Esto ha dado lugar a que las
empresas le den la debida importancia al servicio al cliente, debido
a que dichos servicios no pasan desapercibidos por los clientes
(Novillo et al., 2017).

Las empresas que realizan servicios tratan de que estos sean
de calidad, debido a la competitividad que se ha generado en la
actualidad, lo que proporciona un abanico de posibilidades a elegir
para los clientes, esto lleva a las empresas a perfeccionar sus
servicios y a afiadir un valor agregado para poder diferenciarse de
sus competidores, haciendo un nivel de calidad mas elevado

(Solorzano & Aceves, 2013).
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2.2.1.3.

Por tanto, la calidad en el servicio viene a ser el resultado de
un proceso de evaluacion donde el consumidor compara sus
expectativas frente a sus percepciones. Midiendo la calidad
mediante la diferencia del servicio que espera el cliente, y el que
recibe de la empresa (Matsumoto, 2014, p. 184-185).
Dimensiones.

Brindar calidad significa cumplir o superar las expectativas del
usuario, por lo que diferentes autores describen los principales
aspectos de la calidad del servicio. La definicion general de las
dimensiones propuestas por los autores anteriores es:

¢ Fiabilidad: Comprende a la habilidad para ejecutar el servicio
prometido de forma cuidadosa. Y fiable cumpliendo con las
entregas, la solucién de problemas de manera oportuna
(Matsumoto, 2014).

e Accesibilidad: facil contacto, ya sea por teléfono o por
contacto real, ruta de comunicacion, tiempo de espera,
servicio facil de usar. Funciones de servicio que ayudan o
dificultan los esfuerzos de los usuarios por atraer la atencion.

e Comunicacién: Use un lenguaje claro sin tecnologia al brindar
informacion a los wusuarios. Escuche, mantenga Ila
comunicacion verbal y tenga una actitud y expresion de

confianza.
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e Seguridad: Comprende el conocimiento, asi como la atencion
de los empleados y la habilidad para inspirar credibilidad y
confianza” (Matsumoto, 2014).

e Capacidad de respuesta: esto significa brindar un servicio
rapido, respondiendo de manera receptiva a las necesidades
del cliente y proporcionandoles inmediatamente la
informacion necesaria (Dessler 2009).

¢ Elementos tangibles: Comprende instalaciones fisicas, como
es la infraestructura, los equipos, el material, el personal”
(Matsumoto, 2014, p. 186).

2.2.1.4. Ciclo PHVA.

Shewhart lo creé como un programa de mejora: "Esta es una
guia légica y razonable para la accibn en muchas situaciones"
(Escalante, 2006, p.43).

Evans y Lindsay sefialaron que el ciclo Shewhart se puede
utilizar para guiar las actividades de mejora de la organizacion a
corto y largo plazo (Evans y Lindsay, 2008). Los autores dan una
descripcion detallada de cada fase que constituye el ciclo:

¢ Planificar: Investigar y caracterizar el estado actual de mejora.

e Hacer: La etapa de ejecucion del plan, el autor lo recomienda

como prueba piloto.
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¢ Verificacion: Evaluar si el plan ejecutado funciona segun la
etapa planificada, analizar los resultados obtenidos y posibles
fallas.

e Actuar: Es la etapa encargada de estandarizar las mejoras
realizadas y comunicarlas a otros departamentos de la
organizaciéon, en la misma etapa se modificaran o
abandonaran aquellos aspectos que no funcionen en la

implementacion.

2.2.1.5. Gestion de calidad del servicio.

Necesita un sistema para gestionar la calidad del servicio.
Aqui, es necesario establecer un ciclo de servicio para identificar
los momentos criticos y comprender el nivel de desempefio en cada
punto de contacto con los clientes. La gestion de la calidad se basa
en la satisfaccion del cliente o en la retroalimentacion de frustracion
en momentos clave tipicos del ciclo de servicio.

En el caso de defectos de calidad, las medidas para recuperar
la confianza y compensar los dafios causados por la averia son
fundamentales. Dado que cualquier falla que pueda ocurrir en el
servicio se rastrea de manera correcta y efectiva, la reputacion e
imagen de la empresa se mantendra hasta que los clientes
afectados estén completamente satisfechos. Incluso la direccion

general debe intervenir para evitar sospechas de los clientes.
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2.2.1.6.

Esto inspirara la confianza del cliente y sera un ejemplo para
que todos los empleados demuestren la importancia de la calidad

en todo lo que hacemos.

Principios para garantizar la calidad de los servicios
publicos.

Segun la Politica de Modernizacion del estado (2013) los
principios que deben de seguir las instituciones de gobierno tanto
en los procesos que deben seguirse como apoyo deben ser
elaborados de acuerdo a las necesidades de los ciudadanos.

Se citan a continuacion: — La orientacion al ciudadano, con la
premisa “la razén de ser de la gestion publica es servir a los
ciudadanos” la nueva politica estipula que las entidades estatales
deben determinar sus prioridades e intervenciones en funcion de
las necesidades ciudadanas de los recursos disponibles.
Obviamente, los requisitos anteriores requieren flexibilidad para
adaptarse a las necesidades cambiantes de los ciudadanos,
porque este tipo de gestion publica promueve la apertura del
gobierno para escuchar y comprender estas necesidades. (Politica
Nacional de Modernizacion del Estado, 2013) — Balance flexibilidad
y control de la gestién para desarrollar una “gestion agil, eficaz,
eficiente y oportuna” los gobiernos locales deben responder
oportunamente en funcion a las particularidades externas del medio

donde intervienen, para ello es necesario la adaptacion de los

21



2.2.1.7.

factores internos como la estructura organizacional, procesos y
procedimientos particularmente los vinculados a procesos
administrativos, sin olvidar el control sobre el uso correcto de los
recursos. Los servidores publicos sirven a los intereses del pais y
se esfuerzan por maximizar la eficiencia del pais en brindar mejores
servicios a los ciudadanos, y actuar de manera honesta, justa, leal
y respetuosa con la dignidad del pais y de las personas. (Politica
Nacional de Modernizacién del Estado, 2013) -Innovacion y uso de
tecnologia. Se requiere que las entidades sigan un proceso de
actualizacion constante de sus procesos y procedimientos para
ejecutar sus acciones, dando como resultado nuevas propuestas
que satisfagan las expectativas de la ciudadania. (Politica Nacional
de Modernizacién del Estado, 2013) — Sostenibilidad, al disefar e
implementar politicas publicas, estrategias y planes operativos, la

sustentabilidad debe satisfacer las necesidades actuales y futuras.

Objetivos de la promocién.

Segun la norma técnica para la gestion de la calidad de
servicio en el sector publico (2019), los componentes del modelo
de gestion de la calidad del servicio estan disefiados para incidir en
los valores de las personas. Estos componentes son:

e Comprender las necesidades y expectativas de las personas
e Determinar el valor del servicio.

e Fortalecer el servicio
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¢ Evaluacion y analisis de la calidad del servicio

e Liderazgo y compromiso de la Alta Direccion

e Cultura de calidad de servicio, estos dos ultimos como
elementos transversales, a fin de promover la mejora de los

bienes y servicios.

2.2.2. Satisfaccion
2.2.2.1. Definicion.

Segun Hernandez (2011), comprende a la persona o grupo de
personas que tiene una necesidad de informacién y que utiliza o
utilizara recursos o servicios de informacion para cubrirla.

Para Kotlet y Keller (2016) la satisfaccion agrupa la
decepcién o el placer causado al comparar la promesa de servicio
percibida con la perspectiva de la promesa de servicio. Los
usuarios suelen tener una buena percepcion de las marcas que
tienen un impacto beneficioso en sus vidas; por lo tanto, si el
desempefio o la experiencia coincide con su punto de vista, el
usuario eventualmente estara satisfecho; si excede el limite
esperado, el usuario estara muy satisfecho; por el contrario, si no
cumplen con sus expectativas, los usuarios no estaran satisfechos.

Grande (2012) confirma que la satisfaccién del cliente es
producto de comparar su apreciacion de la utilidad obtenida con las
expectativas de los consumidores de obtenerla. Siempre que la

percepcion supere sus expectativas, el cliente serd considerado
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2.2.2.2.

satisfecho y se le asignara el valor agregado al servicio, pero
cuando ambas partes estén de acuerdo, la satisfaccién no convivira
debido a sus expectativas. En cuanto a si estas opiniones son
inferiores a sus expectativas, surgira la insatisfaccion.

Chiavenato (2015) define a la satisfaccion del usuario como
la percepcién que se tiene en relacion al servicio.

Las organizaciones deben tratar de satisfacer las
necesidades de los usuarios, esto es importante porque a medida
que las entidades brinden suficiente atencion, habrd mas y mas
usuarios satisfechos disponibles, lo que transmitird bien los
aspectos positivos de la entidad y propondra nuevas ideas para los
usuarios. Pensamientos La entidad continda desarrollandose a

nivel regional (Campos, 2019).

Dimensiones.

La palabra "satisfacer" viene del latin satisfacere y significa
"cumplir, hacer lo necesario". Sus componentes léxicos son: satis
(bastante, satisfecho) y facere (hacer). Dimension 1: Percepcion

del cliente:

A.La percepcion.
Como percibe la gente el servicio. Como reciben y evaltan
los servicios de la empresa. Estos se relacionan con las

caracteristicas o dimensiones de la calidad de sus servicios;
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confiabilidad, seguridad, sensibilidad, empatia y elementos
tangibles (Matsumoto, 2014).

Considerando la importancia de la satisfaccion del
consumidor para las estrategias de marketing, este es un
parametro estudiado desde una perspectiva académica y por
muchos profesionales en este campo. La percepcion del valor o
desempeiio del producto que puedan tener los clientes, que
puede basarse en sus necesidades, preferencias, gustos, estado
de animo, opiniones recibidas de otras personas, etc. Debemos
determinar los atributos mas importantes que afectan la
percepcion del consumidor. Un aspecto importante de la
percepcion es el tiempo, especialmente en algunos servicios, la
percepcion depende en gran medida del tiempo de espera para
obtener el servicio.

Elementos importantes de percepcion: « Satisfacer la
necesidad « Costo * Tiempo ¢ Las ventajas Kotler y Keller (2011),
denominaron la percepcién del cliente en la medida en que los
clientes quieren aceptar este cambio como una "zona de
tolerancia”, que refleja la diferencia en los servicios requeridos y
adecuados. Entre niveles. Las personas actuan y reaccionan de
acuerdo con sus propias opiniones: "Este no es un evento real,
sino lo que piensan los consumidores al respecto, lo que afectara

su comportamiento y habitos de compra” (p.80).
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B. Expectativas del cliente.

Las Expectativa: Comprender las creencias sobre la
prestacion de servicios, que pueden utilizar como estandares o
puntos de referencia para juzgar el desempeiio de la empresa.
Estas son las expectativas del cliente sobre el servicio, y estas
expectativas se crean a través de la comunicacion y la
experiencia de otros en el servicio (Matsumoto, 2014).

Una expectativa es lo que se considera lo mas probable
gue suceda, las expectativas del cliente respecto al servicio
pueden ser: *« Responsabilidad « Velocidad ¢ Agradecimiento °
Solucion de Problemas « Calidad a cada instante * Sin errores

La lealtad del cliente esta determinada fundamentalmente
por su satisfaccion, y esta satisfaccion esta relacionada con las
expectativas del cliente, la confianza personal y la esperanza de
obtener un buen servicio en la empresa a la que sirven. Esto
puede deberse a que otro cliente lo trata. O ha publicado un
comentario sobre un servicio que ha recibido anteriormente
(Kotlery Keller, 2011, p.67). Zeithhaml y Bitner (2002), creen que
estudiar las expectativas del consumidor es el primer paso para
establecer estandares de calidad en el servicio, y es importante

poder evaluar estas expectativas y comprender como se forman

(p-27).
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Al respecto, Lovelock y Wirtz (2009) sefialaron que las
expectativas de servicio de las personas se ven afectadas por
muchos aspectos: sSu experiencia previa como clientes,
opiniones de otros clientes, necesidades personales y el
departamento que presta los servicios.

Las percepciones y evaluaciones de los clientes sobre los
productos / servicios recibidos, su satisfaccion general y todos
los factores de calidad seran el punto de referencia para el juicio.
No se debe olvidar que el juicio estd compuesto por muchos
elementos intangibles, que pueden variar segun el tema y el
tiempo, especialmente cuando las comparaciones con otros
productos u otros servicios muestran diferencias significativas en
la satisfaccion. La medida de satisfaccion debe redefinir la
calidad de los compromisos y todo el ciclo de resultados (Bruni

2017).

.Lealtad del cliente.

Los clientes leales siempre han sido importantes para el
éxito a largo plazo de una empresa, pero debido a la
competencia intensificada en el entorno actual, la fidelidad del
cliente es mas importante y esta mas amenazada que nunca.
Hoy en dia, casi todas las empresas se enfrentan cada vez mas
al riesgo de que sus clientes recurran a la competencia. Al mismo

tiempo, la compairiia esta aumentando sus esfuerzos para ganar
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los mismos nuevos clientes. Esto aumenta el costo de adquirir
clientes, al tiempo que reduce la eficiencia de estas
adquisiciones.

Kotler y Armstrong (2017) afirmaron en términos de
satisfaccion del usuario que este es el grado de desempefio
percibido del producto o servicio deseado; por lo tanto, se puede
decir que la satisfaccion del usuario es la diferencia entre las
expectativas previas del usuario sobre el valor percibido
obtenido luego de una transaccién comercial; por lo que como
se logra evidenciar, hay dos componentes para medir la
satisfaccion del usuario: Primero, el valor percibido es un
indicador determinado por los usuarios en funcion de su
experiencia comercial. Este valor no lo determina la empresa.
Por el contrario, lo indican las partes relacionadas; se basa en la
percepcion del usuario, no Debe reflejar la realidad. Depende de
la definicién de los demas, el motivo del enfoque del usuario y el
estado mental que tiene al principio y al final de la transaccion

comercial.

2.2.2.3. Niveles de satisfaccion.
Chavez (2019), refiere que después de elaborada la
compra o compra de un producto o servicio, los consumidores

experimentan uno de éstos 3 niveles de satisfaccion:
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¢ Insatisfaccion: Se genera una vez que el funcionamiento
percibido del producto no alcanza las expectativas del
comprador.
e Satisfaccidn: Se crea una vez que el funcionamiento percibido
del producto coincide con las expectativas del paciente.
e Complacencia: Se crea una vez que el funcionamiento
percibido excede a las expectativas del paciente.
Dependiendo el grado de satisfaccion del comprador, se
puede conocer el nivel de lealtad hacia la organizacion.
Ejemplificando: un comprador insatisfecho cambia una marca o
distribuidor de manera rapida, por su lado el comprador
satisfecho se mantendra leal; sin embargo, tan solo hasta que
encuentre otro servicio que tenga una mejor oferta (lealtad
condicional). Sin embargo, el comprador complacido va a ser leal
a un servicio pues siente una afinidad emocional que supera
extensamente a una facil preferencia racional.
Por esto las organizaciones buscan complacer a sus
consumidores por medio de la promesa que tienen la posibilidad

de dar y dar bastante mas de lo cual promete (pp. 42-43).

2.2.2.4. Medicién de la satisfaccion del cliente.
Segun Hoffman & Bateson (2012), las mediciones de la
satisfaccion del cliente se derivan directa o indirectamente. Las

mediciones indirectas de la satisfaccion del cliente unen el
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seguimiento y monitoreo de los registros de venta, utilidades y
quejas de los clientes. Las empresas que solo dependen de las
mediciones indirectas adoptan un método pasivo para implantar si
las percepciones de los clientes cumplen o superan sus

expectativas.

Las mediciones directas de la satisfaccion se obtienen por
medio de encuestas de satisfaccion del cliente. Esta clase de
métodos son las entrevistas cualitativas y cuestionarios de
satisfaccion. Los meétodos directos son mas eficaces ya que
permiten recibir informacion de forma directa de los clientes. Sin
embargo, por nombrar lo menos, estas encuestas no estan

estandarizadas entre las empresas.

A.Método de la escala de 100 puntos.

Algunas empresas piden a sus clientes que califiquen el
manejo de la compafiia en una escala de 100 puntos.
Basicamente les pide a sus clientes que le asignen una
calificacién. Sin embargo, los problemas de este método son
evidentes.

Digamos que la calificacion promedio de la compafia es
83. ¢Qué significa 83? ¢Qué la organizacion recibié una
calificacion de B-? ¢ La calificacion de 83 significa lo mismo para
todos los clientes? Probablemente no. El mas importante es

¢, Qué deben hacer las empresas para mejorar la calificacion de
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satisfaccion? Aunque la calificacion de 83 da cierta informacion
general, el 83 no da sugerencias especificas sobre mejoras que

pudieran incrementar la satisfaccion del cliente.

. El método de “muy insatisfecho/muy satisfecho”.

Una mejora del método de la “escala de 100 puntos” es el
método de “muy insatisfecho/muy satisfecho”. Se muestra a los
clientes como una escala de Likert de 5 puntos.

Las empresas que adoptan este formato combinan el
porcentaje de respuestas “algo satisfecho” con el de “muy
satisfecho”, para tener una calificacion de satisfaccion.
Igualmente, las empresas que utilizan la escala de 10 puntos con
fronteras de “muy insatisfecho” y “muy satisfecho” definen la
satisfaccion del cliente como el porcentaje de los que la califican

con mas de 6.

.El método combinado.

El método combinado hace uso de las calificaciones
cuantitativas obtenidas con el método “muy insatisfecho/muy
satisfecho “e incorpora un andlisis cualitativo de los comentarios
obtenidos de los encuestados que mencionaron estar “muy
satisfecho”. Los clientes que eligieron a una calificacion menor a
“‘muy satisfecho” comunican a la compaifia que el sistema de

abasto de servicio funciona a niveles menores de lo esperado.
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Al instar a los clientes a sugerirle cdmo podria funcionar
mejor, la compafiia puede clasificar las respuestas por categoria

e implantar prioridades para sus esfuerzos de mejora continua.

2.2.2.5. Método SERVQUAL.
Zeithaml et al. (1988), proponen la escala de medicidon

SERVQUAL, la cual se apoya en 5 dimensiones de calidad:

A.Tangibles.

Apariencia de los recursos fisicos.

El tamafo de tangibles compara las expectativas con las
percepciones del consumidor, en cuanto a la capacidad de la
compafiia para manejar sus tangibles. Los tangibles de una
organizacién consisten en una amplia diversidad de objetos,
como: arquitectura, disefio, distribucion, alfombras, escritorios,
iluminacién, colores en las paredes, folletos, correspondencia
diaria y la presentacion del personal de la organizacion.

Una evaluacion adecuada en este rubro invita al cliente

para que realice su primera transaccion con la organizacion.

B. Confiabilidad.
La fiabilidad es la: “Capacidad para hacer el servicio que se

promete de manera segura y precisa”.
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En un sentido mas amplio, la confiabilidad implica que la
organizacion cumple sus promesas sobre la entrega, la
prestacion del servicio, la solucion de problemas y los precios
(“entregar lo que se promete”). La calidad de confiabilidad, es la
probabilidad del buen funcionamiento de una cosa, es ademas
la credibilidad, veracidad y honestidad en el servicio brindado.

Se puede definir como la funcionalidad de que un producto
realice su funcionamiento de la manera prevista. De otra forma,
la confiabilidad se puede definir ademas como la probabilidad de
que un producto realizard su funcionalidad prevista sin
incidentes por un tiempo de tiempo descriptivo y bajo

condiciones indicadas.

.Capacidad de respuesta.

Prontitud y utilidad.

Tiempo de tiempo que avanza entre que un comprador
hace una demanda a la compafia y la informacién pedida es
recibida por éste. La época de espera es uno de los elementos
gue incide en la satisfaccién del comprador externo y en las
expectativas del prestador de servicios; y al mismo tiempo, es
sinbnimo de insatisfaccion.

Al evidenciar la época promedio que espera el cliente para
la atencién, se podran identificar oportunidades de mejora de la

calidad del servicio.
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D. Seguridad.
Cortesia, credibilidad
Es una cualidad, agilidad y capacidad del conocimiento de
las personas para brindar la informacion acerca del servicio que
se da de una manera sencilla, simple y rigurosa. Igualmente es
la capacidad de transmitir confianza a las personas para que
ellas nos puedan indicar sus necesidades, para asi poder brindar

la ayuda que necesite.

En una cadena de cine, el equilibrio se refiere a la
competencia y cortesia del personal de servicio que infunde
confianza en los clientes. Cuando éstos tratan con empleados
simpaticos y entendidos sienten el bienestar de estar en la
compafiia correcta. La cortesia sin competencia o la
competencia sin cortesia no tienen el impacto positivo sobre el
cliente que puede tener la mezcla de estas caracteristicas.

El cliente espera de la compafiia seguridad y trato amable.

E. Empatia.
Facil ingreso, buena comunicaciéon y comprension del
cliente.
Se refiere a que el cliente espera una atencién especial y
afectuosa por parte del prestador del servicio. Los clientes

evaltan 3 elementos:
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e Facilidad de contacto: es sencilla o no contactar al
prestador del servicio.

e Comunicacién: algo que buscan los clientes es un mas
enorme nivel de comunicacion de parte de la
organizacion que les vende, y ademas en un lenguaje

gue ellos puedan entender claramente.

e Gustos y necesidades: el cliente desea ser tratado como
si fuera unico, que se le brinde los servicios que necesita

y en las condiciones mas adecuadas para él.

2.2.2.6. Beneficios principales de satisfacer a los clientes.
De acuerdo con Hammond (2020), un comprador feliz puede
traer enormes beneficios a tu compafiia, aunque son bastantes los
que podriamos mencionarte, te dejamos los 3 primordiales

posteriormente.

A.Mayor fidelizacién.

Algo que requiere tu compafia son consumidores leales
gue vuelvan a mercar tus productos y que los recomienden a sus
amigos y companeros de trabajo. Para que tu comercio lo pueda,
basta con que pongas mas dedicacibn en saciar sus
necesidades. Inclusive podrias ajustar los costos o modificar

cualquier aspecto de la compra: a medida que la calidad y el
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servicio no se encuentre en juego, varios clientes te premiaran

con fidelidad hacia tu marca.

.Mayor ventaja sobre los competidores.

Los clientes viven inmersos en un mundo lleno de marcas
en el cual, dia a dia, tienen que decidirse por la que mejor les
convenga; esto puede decidirse por su costo, calidad,

excepcionalidad y otras propiedades del producto o servicio.

Empero ademas es cierto que el trato de una organizacion
hacia un comprador hace una diferencia monumental entre una
compafiia y otra. ¢ Volverias a un restaurante econémico donde
te trataron mal? Nosotros mismos tampoco. Si a partir de un
principio tu consumidor ve en ti algo mas que solo un producto o
servicio, sabe que tu trato es franco y atento, sin lugar a dudas
tendras una virtud competitiva que las demas organizaciones en

tu giro posiblemente tengan descuidada.

.Mejor publicidad.

La satisfaccion del comprador continuamente mejorara
cualquier tactica o campafia de marketing que implementes —
desde la mas facil hasta aquella que considere la utilizacion de
realidad aumentada u otras tecnologias que logren brindar una

vivencia exclusiva.
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Como ya te lo comentamos, no existe algo mejor que
lograr resefias de consumidores satisfechos o sugerencias a sus
parientes y compafieros de trabajo cercanos, por esto es
fundamental que generes confianza. Aunque quizé no todos los
consumidores tengan idea, si tu servicio es bueno veras que va
a ser simple pedir sugerencias y los resultados hablaran por si

mismos.

2.3. Marco conceptual

2.3.1.

2.3.2.

2.3.3.

Servicio
Los servicios son obras, representaciones 0 actos que son
esencialmente intangibles y no necesariamente de propiedad. Tu creacion

puede o no estar relacionada con la realidad (Kotler et al., 2014).

Servicio al cliente

El servicio al cliente es una estrategia disefiada por la empresa para
satisfacer mejor las necesidades y expectativas de sus clientes externos
que sus competidores. Con base en esta definicion, inferimos que el
servicio al cliente es fundamental para el desarrollo de la empresa (Serna,

2006).

Calidad de servicio
Segun la Norma técnica para la gestion de la calidad de servicio en el
sector publico (2019), la calidad esta entendida como la medida en que los

bienes y servicios brindados por el estado satisfacen las necesidades y

37



2.3.4.

2.3.5.

2.3.6.

2.3.7.

expectativas a las personas. Es decir, esta vinculada con el grado de
adecuacion de los bienes y servicios a los fines o propoésitos que las
personas esperan obtener para lo cual las entidades publicas organizan de
manera efectiva (logrando el resultado esperado con el uso eficiente de los

recursos).

Capacidad de respuesta
Esto significa brindar un servicio rapido, respondiendo de manera
receptiva a las necesidades del cliente y proporcionandoles

inmediatamente la informacion necesaria (Dessler 2009).

Fiabilidad
Comprende a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma
cuidadosa. Y fiable cumpliendo con las entregas, la solucién de problemas

de manera oportuna (Matsumoto, 2014).

Expectativa
Comprende la confianza sobre la entrega del servicio, el mismo que
sirven como alusién para calificar el manejo de la compafia. lo cual espera

el comprador de un servicio (Matsumoto, 2014, pag. 185).

Satisfaccion

Segun la investigacién del autor Kotler y Armstrong (2017), la
satisfaccion del usuario se refiere al grado de percepcién de los bienes o
servicios deseados; por lo tanto, se puede mencionar que la satisfaccion

del usuario es el valor percibido que se obtiene luego de que el usuario
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haya realizado previamente una transaccion comercial. Hay una diferencia

entre las expectativas.

2.4. Hipotesis
Ho: La calidad de servicio no tiene una alta relacion en la satisfaccion de los
usuarios de la Gerencia Regional del Trabajo y Promocién del Empleo Truijillo
2020.
Hi: La calidad de servicio tiene una alta relacion en la satisfaccion de los
usuarios de la Gerencia Regional del Trabajo y Promocién del Empleo Truijillo

2020.
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1. METODOLOGIA
3.1. Tipoy nivel de investigacion
3.1.1. Tipo

El tipo de investigacion fue aplicada.

3.1.2. Nivel

Correlacional.

3.2. Material
3.2.1. Poblacion

Estuvo conformada por 500 usuarios en promedio semanal.

3.2.2. Marco muestral
Base de datos de la Gerencia Regional del Trabajo y Promocion del

Empleo Trujillo 2020.

3.2.3. Unidad de analisis
Cada uno de los usuarios de la Gerencia Regional del Trabajo y

Promocién del Empleo Trujillo 2020.

3.2.4. Muestra

B Nx*Zi*p=*q
e2x(N—1)+Z2+p=xq

n

B 500 * 1.962 % 0.5 x 0.5
"~ 0.052 % (500 — 1) 4+ 1.962 % 0.5 % 0.5

n

n = 217 usuarios.

Doénde:
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e N: 500 usuarios.

e Z:1.96 (Nivel de confianza del 95%).
e e: 0.05 Error de estimacion.

e p: 0.5 Probabilidad de éxito.

e (: 0.5 Probabilidad de fracaso.

3.3. Métodos

3.3.1. Disefio de investigacion

3.3.2.

X
M r
Y
Donde:
M: Muestra.

X: Calidad de servicio.

r: Relacion.

Y: Satisfaccion de los usuarios.

Técnicas e instrumentos

a. Técnica:

e Encuesta: Se aplicé a la muestra que conforma los 217 usuarios de

la Gerencia Regional del Trabajo y Promocion del Empleo Trujillo
2020.

b. Instrumento:
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e Cuestionario: Conformada por 24 preguntas que realizaron a los 217
usuarios de la Gerencia Regional del Trabajo y Promocion del

Empleo Trujillo 2020.

3.3.3. Procesamiento y andlisis de datos

Para el procesamiento de datos de la presente investigacién se
empled el Microsoft EXCEL. Asi mismo los resultados fueron presentados
en tablas y figuras con su respectiva interpretacion y analisis y se determiné
la contratacion de hipotesis planteada en la investigacion, para comprobar
si, existe relacion directa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario de la Gerencia Regional del Trabajo y Promocién del Empleo
Trujillo.

Para determinar si la calidad de servicio tiene una relacion positiva en
la satisfaccion de los usuarios de la Gerencia Regional del Trabajo y
Promocién del Empleo Trujillo 2020, se aplico la prueba de Chi cuadrado

en el programa SPSS.
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IV. PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS

4.1. Anélisis e interpretacion de resultados

La presente investigacion fue realizada a 217 usuarios de la Gerencia
Regional del Trabajo y Promocion del Empleo Truijillo 2020, la cual contenia 26
preguntas referente a las variables marketing promocional y satisfaccion del

cliente.

Se realiz6 una prueba piloto, la cual se obtuvo como resultado un
coeficiente de alfa de Cronbach de 96.9% (véase tabla 4.28), la cual segun los
autores George y Mallery (2003, p. 231), se determiné que el coeficiente es

excelente. Asi mismo se realizo la validacion por 3 expertos (ver ANEXOS).

La encuesta fue realizada durante el mes de octubre del afio 2020, durante

el proceso se presentaron algunas limitaciones:

e A pesar de que se le manifest6 a los encuestados que se respetaba su
privacidad y que el proceso no permitia la identificacion personal,
algunos de ellos no fueron sinceros al 100% en sus respuestas. Esto
pudo ocurrir por varias razones, incluyendo el sesgo de deseabilidad
social y el deseo de proteger la privacidad.

¢ Algunos de los encuestados por el apuro pasaban de una pregunta a
otra rapidamente, tomando una decision en una fraccién de segundo, a

veces elegian sus respuestas antes de leer toda la pregunta.
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4.1.1. Resultado de la encuesta sobre marketing promocional

Tabla 4.1

El servicio que brindan los colaboradores de la Gerencia es adecuado y

apropiado
Alternativa n %

Totalmente en desacuerdo 22 10%
En desacuerdo 44 20%
Indiferente 60 28%
De acuerdo 67 31%
Totalmente de acuerdo 24 11%

TOTAL 217 100%

Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Figura 4.1

El servicio que brindan los colaboradores de la Gerencia es adecuado y

apropiado
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en desacuerdo de acuerdo

desacuerdo

Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Interpretacion de los resultados:

De la muestra encuestada, el 31% indica que esta de acuerdo que el servicio que
brindan los colaboradores de la Gerencia es adecuado y apropiado, el 28%
indiferente, el 20% en desacuerdo, el 11% totalmente de acuerdo y el 10%

totalmente en desacuerdo.
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Tabla 4.2

Los colaboradores cumplen con las citas establecidas

Alternativa n %
Totalmente en desacuerdo 26 12%
En desacuerdo 62 29%
Indiferente 60 28%
De acuerdo 51 24%
Totalmente de acuerdo 18 8%

TOTAL 217 100%

Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Figura 4.2

Los colaboradores cumplen con las citas establecidas
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Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Interpretacion de los resultados:

De la muestra encuestada, el 29% indica que esta en desacuerdo que los
colaboradores cumplen con las citas establecidas, el 28% indiferente, el 24% de

acuerdo, el 12% totalmente en desacuerdo y el 8%, totalmente de acuerdo.
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Tabla 4.3

Los colaboradores muestran interés para resolver los problemas que percibe los

usuarios
Alternativa n %
Totalmente en desacuerdo 15 7%
En desacuerdo 39 18%
Indiferente 64 29%
De acuerdo 70 32%
Totalmente de acuerdo 29 13%

TOTAL 217 100%

Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Figura 4.3

Los colaboradores muestran interés para resolver los problemas que percibe los

usuarios
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Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Interpretacion de los resultados:

De la muestra encuestada, el 32% indica que estd de acuerdo que los
colaboradores muestran interés para resolver los problemas, el 29% indiferente,
el 18% en desacuerdo, el 13% totalmente de acuerdo y el 7%, totalmente en
desacuerdo.

46



Tabla 4.4

Nivel de satisfaccion con la disposicion y rapidez por parte de la institucion en

comunicar a los usuarios los avances de la gestion

Alternativa n %
Muy insatisfecho 30 14%
Insatisfecho 59 27%
Poco satisfecho 60 28%
Satisfecho 51 24%
Muy satisfecho 17 8%
TOTAL 217 100%

Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores
Figura 4.4

Nivel de satisfaccion con la disposicién y rapidez por parte de la institucion en

comunicar a los usuarios los avances de la gestion
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Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Interpretacion de los resultados:
De la muestra encuestada, el 28% indica que estd poco satisfecho con la

disposicion y rapidez por parte de la institucion en comunicar a los usuarios los
avances de la gestion, el 27% insatisfecho, el 24% satisfecho, el 14% muy

insatisfecho y el 8%, muy satisfecho.
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Tabla 4.5

La institucion brinda informacion oportuna y precisa a los usuarios

Alternativa n %
Nunca 25 12%
Casi nunca 55 25%
A veces 71 33%
Casi siempre 48 22%
Siempre 18 8%
TOTAL 217 100%

Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Figura 4.5

La institucion brinda informacion oportuna y precisa a los usuarios

35% 33%

30%
25%

25%

20%
15%

8%

10%
5%
0%

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Interpretacion de los resultados:

De la muestra encuestada, el 33% indica que a veces la institucion brinda
informacién oportuna y precisa a los usuarios, el 25% casi nunca, el 22% casi

siempre, 12% nuncay el 8%, siempre.
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Tabla 4.6

Los colaboradores tienen conocimientos suficientes para absolver algunas

preguntas
Alternativa n %
Nunca 20 9%
Casi nunca 41 19%
A veces 68 31%
Casi siempre 59 27%
Siempre 29 13%
TOTAL 217 100%

Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores
Figura 4.6

Los colaboradores tienen conocimientos suficientes para absolver algunas

preguntas
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Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Interpretacion de los resultados:

De la muestra encuestada, el 31% indica que a veces los colaboradores tienen
conocimientos suficientes para absolver algunas preguntas, el 27% casi siempre,

el 19% casi nunca, el 13% siempre y el 9%, nunca.

49



Tabla 4.7

Esta de acuerdo que los colaboradores de la Gerencia practican el cédigo de

ética

Alternativa n %

Totalmente en desacuerdo 15 7%
En desacuerdo 39 18%
Indiferente 76 35%
De acuerdo 56 26%
Totalmente de acuerdo 31 14%
TOTAL 217 100%

Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Figura 4.7

Esta de acuerdo que los colaboradores de la Gerencia practican el cédigo de ética
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Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Interpretacion de los resultados:

De la muestra encuestada, el 35% indica que le es indiferente que los
colaboradores de la Gerencia practican el codigo de ética, el 26% de acuerdo, el
18% en desacuerdo, el 14% totalmente de acuerdo y el 7%, totalmente en

desacuerdo.
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Tabla 4.8

El comportamiento de los colaboradores de la Gerencia transmite confianza a

sus usuarios

Alternativa n %
Totalmente en desacuerdo 15 7%
En desacuerdo 44 20%
Indiferente 66 30%
De acuerdo 61 28%
Totalmente de acuerdo 31 14%

TOTAL 217 100%

Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Figura 4.8

El comportamiento de los colaboradores de la Gerencia transmite confianza a sus

usuarios
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Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Interpretacion de los resultados:

De la muestra encuestada, el 30% le es indiferente que el comportamiento de los
colaboradores de la Gerencia transmite confianza a sus usuarios, el 28% de
acuerdo, el 20% en desacuerdo, el 14% totalmente de acuerdo y el 7%, totalmente

en desacuerdo.
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Tabla 4.9

Considera un trato amable y servicial de los colaboradores cuando atienden

algun tramite de documentos

Alternativa n %
Totalmente en desacuerdo 16 7%
En desacuerdo 33 15%
Indiferente 61 28%
De acuerdo 75 35%
Totalmente de acuerdo 32 15%

TOTAL 217 100%

Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Figura 4.9

Considera un trato amable y servicial de los colaboradores cuando atienden algun

tramite de documentos
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Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Interpretacion de los resultados:

De la muestra encuestada, el 35% indica que esta de acuerdo que reciben un trato
amable y servicial de los colaboradores cuando atienden algin tramite de
documentos, el 28% indiferente, el 15% en desacuerdo, el 15% totalmente de

acuerdo y el 7%, totalmente en desacuerdo.
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Tabla 4.10

Los colaboradores dan soluciones réapidas a los incidentes que puedan ocurrir en

el servicio
Alternativa n %

Nunca 26 12%
Casi nunca 57 26%
A veces 65 30%
Casi siempre 51 24%
Siempre 18 8%

TOTAL 217 100%

Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Figura 4.10

Los colaboradores dan soluciones rapidas a los incidentes que puedan ocurrir en

el servicio
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Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Interpretacion de los resultados:
De la muestra encuestada, el 30% indica que a veces los colaboradores dan
soluciones rapidas a los incidentes que puedan ocurrir en el servicio, el 26% a casi

nunca, el 24% casi siempre, el 12% nunca y el 8%, siempre.

53



Tabla 4.11

Los colaboradores muestras disposicion para resolver sus reclamos que se

puedan presentar

Alternativa n %
Nunca 16 7%
Casi nunca 33 15%
A veces 62 29%
Casi siempre 74 34%
Siempre 32 15%
TOTAL 217 100%

Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores
Figura4.11

Los colaboradores muestras disposicion para resolver sus reclamos que se

puedan presentar
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Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Interpretacion de los resultados:

De la muestra encuestada, el 34% indica que casi siempre los colaboradores
muestras disposicion para resolver sus reclamos que se puedan presentar, el 29%

a veces, el 15% siempre, el 15% casi nuncay el 7%, nunca.
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Tabla 4.12

Las oficinas de la Gerencia Regional de Trabajo y promocién del empleo estan

en buen estado, modernas y acogedoras

Alternativa n %
Totalmente en desacuerdo 14 6%
En desacuerdo 30 14%
Indiferente 59 27%
De acuerdo 78 36%
Totalmente de acuerdo 36 17%

TOTAL 217 100%

Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores
Figura 4.12

Las oficinas de la Gerencia Regional de Trabajo y promocién del empleo estan

en buen estado, modernas y acogedoras
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Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Interpretacion de los resultados:

De la muestra encuestada, el 36% indica que esta de acuerdo que las oficinas de
la Gerencia Regional de Trabajo y promocién del empleo estan en buen estado,
modernas y acogedoras, el 27% indiferente, el 17% totalmente de acuerdo, el 14%

en desacuerdo y el 6%, totalmente en desacuerdo.
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Tabla 4.13

El colaborador tiene apariencia pulcra

Alternativa n %
Totalmente en desacuerdo 15 7%
En desacuerdo 40 18%
Indiferente 76 35%
De acuerdo 56 26%
Totalmente de acuerdo 30 14%

TOTAL 217 100%

Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Figura 4.13

El colaborador tiene apariencia pulcra
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Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Interpretacion de los resultados
De la muestra encuestada, el 35% indica que le es indiferente que el colaborador
tiene apariencia pulcra, el 26% de acuerdo, el 18% en desacuerdo, el 14%

totalmente de acuerdo y el 7%, totalmente en desacuerdo.
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Tabla 4.14

Los materiales asociados con el servicio, deben ser visualmente atractivos para

brindar un servicio de calidad

Alternativa n %
Totalmente en desacuerdo 18 8%
En desacuerdo 28 13%
Indiferente 54 25%
De acuerdo 76 35%
Totalmente de acuerdo 41 19%

TOTAL 217 100%

Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores
Figura 4.14

Los materiales asociados con el servicio, deben ser visualmente atractivos para

brindar un servicio de calidad
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Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Interpretacion de los resultados:

De la muestra encuestada, el 35% indica que esta de acuerdo que Los materiales
asociados con el servicio, deben ser visualmente atractivos para brindar un
servicio de calidad, el 25% indiferente, el 19% totalmente de acuerdo, el 13% en

desacuerdo y el 8%, totalmente en desacuerdo.
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Tabla 4.15

La institucion les brinda el servicio que usted esperaba

Alternativa n %
Totalmente en desacuerdo 17 8%
En desacuerdo 40 18%
Indiferente 63 29%
De acuerdo 66 30%
Totalmente de acuerdo 31 14%

TOTAL 217 100%

Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Figura 4.15

La institucion les brinda el servicio que usted esperaba
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Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Interpretacion de los resultados:

De la muestra encuestada, el 30% indica que esta de acuerdo que la institucion
les brinda el servicio que usted esperaba, el 29% indiferente, el 18% en

desacuerdo, el 14% totalmente de acuerdo y el 8%, totalmente en desacuerdo.
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Tabla 4.16

El personal se encuentra capacitado para brindar un servicio de calidad

Alternativa n %
Totalmente en desacuerdo 14 6%
En desacuerdo 40 18%
Indiferente 58 27%
De acuerdo 71 33%
Totalmente de acuerdo 34 16%

TOTAL 217 100%

Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Figura 4.16

El personal se encuentra capacitado para brindar un servicio de calidad
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Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Interpretacion de los resultados:

De la muestra encuestada, el 33% indica que esta de acuerdo que el personal se

encuentra capacitado para brindar un servicio de calidad, el 27% indiferente, el

18% en desacuerdo, el 16% totalmente de acuerdo y el 6%, totalmente en

desacuerdo.



Tabla 4.17

El personal de la institucion ha solucionado satisfactoriamente sus quejas o

algun reclamo

Alternativa n %
Totalmente en desacuerdo 17 8%
En desacuerdo 39 18%
Indiferente 61 28%
De acuerdo 72 33%
Totalmente de acuerdo 28 13%

TOTAL 217 100%

Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Figura 4.17

El personal de la instituciéon ha solucionado satisfactoriamente sus quejas o algun

reclamo
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Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Interpretacion de los resultados:

De la muestra encuestada, el 33% indica que esta de acuerdo que el personal de
la institucion ha solucionado satisfactoriamente sus quejas o algun reclamo, el
28% indiferente, el 18% en desacuerdo, el 13% totalmente de acuerdo y el 8%,

totalmente en desacuerdo.
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Tabla 4.18

El tiempo de espera por todo el tramite del servicio es el adecuado

Alternativa n %
Nunca 30 14%
Casi nunca 60 28%
A veces 58 27%
Casi siempre 52 24%
Siempre 17 8%
TOTAL 217 100%

Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Figura 4.18

El tiempo de espera por todo el tramite del servicio es el adecuado
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Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Interpretacion de los resultados:

De la muestra encuestada, el 28% indica que casi nunca el tiempo de espera por
todo el tramite del servicio es el adecuado, el 27% a veces, el 24% casi siempre,

el 14% nunca y el 8%, siempre.
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Tabla 4.19

La atencion del colaborador del &rea que lo atendié fue la apropiada y adecuada

Alternativa n %
Totalmente en desacuerdo 14 6%
En desacuerdo 30 14%
Indiferente 59 27%
De acuerdo 78 36%
Totalmente de acuerdo 36 17%

TOTAL 217 100%

Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Figura 4.19

La atencion del colaborador del &rea que lo atendio fue la apropiada y adecuada

40%

36%

35%

30%
25%

20%

15% 14%
(]

10%

5% -

0% -

Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Interpretacion de los resultados:

De la muestra encuestada, el 36% indica que esta de acuerdo que la atencion del
colaborador del area que lo atendi6 fue la apropiada y adecuada después de que
recibe la respuesta al tramite documentario que solicitd, el 27% indiferente, el 17%

totalmente de acuerdo, el 14% desacuerdo y el 6%, totalmente en desacuerdo.

Tabla 4.20
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La eficacia del personal repercute en brindar un servicio de calidad

Alternativa n %
Totalmente en desacuerdo 18 8%
En desacuerdo 29 13%
Indiferente 53 24%
De acuerdo 76 35%
Totalmente de acuerdo 41 19%

TOTAL 217 100%

Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Figura 4.20

La eficacia del personal repercute en brindar un servicio de calidad
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Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Interpretacion de los resultados:

De la muestra encuestada, el 35% indica que esta de acuerdo que la eficacia del
personal repercute en brindar un servicio de calidad, el 24% indiferente, el 19%

totalmente de acuerdo, el 13% en desacuerdo y el 8%, totalmente en desacuerdo.

Tabla 4.21
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El personal brinda a sus clientes atencion personalizada de la informacién sobre

los servicios

Alternativa n %

Totalmente en desacuerdo 15 7%
En desacuerdo 40 18%
Indiferente 76 35%
De acuerdo 55 25%
Totalmente de acuerdo 31 14%
TOTAL 217 100%

Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Figura 4.21

El personal brinda a sus clientes atencion personalizada de la informacion sobre

los servicios
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Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Interpretacion de los resultados:

De la muestra encuestada, el 35% indica que le es indiferente que el personal
brinda a sus clientes atencion personalizada de la informacion sobre los servicios,
el 25% de acuerdo, el 18% en desacuerdo, el 14% totalmente de acuerdo y el 7%,

totalmente en desacuerdo.
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Tabla 4.22

Calificacion del servicio que brinda los colaboradores de la institucion

Alternativa n %
Pésimo 25 12%
Malo 44 20%
Regular 63 29%
Bueno 57 26%
Excelente 28 13%
TOTAL 217 100%

Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Figura 4.22

Calificacion del servicio que brinda los colaboradores de la institucion
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Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Interpretacion de los resultados:

De la muestra encuestada, el 29% indica que el servicio que brinda los
colaboradores de la institucion fue regular, el 26% bueno, el 20% malo, el 13%

excelente y el 12%, pésimo.
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Tabla 4.23

Nivel de satisfaccion con el servicio que ofrecen los colaboradores en la atencion

a los usuarios

Alternativa n %
Muy insatisfecho 16 7%
Insatisfecho 27 12%
Poco satisfecho 66 30%
Satisfecho 70 32%
Muy satisfecho 38 18%
TOTAL 217 100%

Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Figura 4.23
Nivel de satisfaccion con el servicio que ofrecen los colaboradores en la atencién
a los usuarios
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Elaboracion: Los autores

Interpretacion de los resultados:

De la muestra encuestada, el 32% indica que esta satisfecho con el servicio que
ofrecen los colaboradores en la atencion a los usuarios, el 30% poco satisfecho,

el 18% muy satisfecho, el 12% insatisfecho y el 7%, muy insatisfecho.
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Tabla 4.24

Recomendaria el servicio

Alternativa n %
Totalmente en desacuerdo 14 6%
En desacuerdo 30 14%
Indiferente 59 27%
De acuerdo 78 36%
Totalmente de acuerdo 36 17%

TOTAL 217 100%

Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Figura 4.24

Recomendaria el servicio
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Fuente: La encuesta, octubre 2021
Elaboracion: Los autores

Interpretacion de los resultados:

De la muestra encuestada, el 36% indica que esta de acuerdo que recomendaria
el servicio, el 27% indiferente, el 17% totalmente de acuerdo, el 14% en

desacuerdo y el 6%, totalmente en desacuerdo.

67



4.2. Pruebade hipétesis

La prueba chi-cuadrado es una de las mas conocidas y usadas para
examinar cambiantes nominales o cualitativas, o sea, para establecer la vida o no
de libertad entre 2 variables. Que 2 variables sean independientes supone que no
poseen interaccion, y que por consiguiente una no es dependiente de la otra, ni al
reves.

De esta forma, con el analisis de la libertad, se origina ademas un
procedimiento para revisar si las frecuencias observadas en cada categoria son

compatibles con la libertad entre las dos variables.

Para la realizacion de la prueba de chi cuadrado se deben seguir los

siguientes pasos:

e En primer lugar, identificar las variables que se desean asociar.
e Luego se realiza el planteamiento de las hipotesis estadisticas.
e Seguidamente se determina la prueba estadistica apropiada.

e Después se elige el grado de significancia estadistica.
e Posteriormente se determina el valor de chi cuadrado.

e A continuacion, se calcula la chi obtenida o calculada.

Finalmente, se determinan las conclusiones.

Adicionalmente, se determina el coeficiente de Rho de Spearman, el cual

permite medir el grado de asociacién lineal que existe entre dos o0 mas variables.
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Tabla 4.25

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Valor df asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 3699,2702 924 ,000
Razo6n de verosimilitud 1070,678 924 ,001
Asociacion lineal por lineal 212,093 1 ,000
N de casos validos 217

Interpretacion de los resultados:

El nivel de significancia del

(0,00<0,05) por lo que se acepta la hipétesis establecida. La calidad de servicio

valor de Chi-cuadrado es menor que 0,00

tiene una alta relacion en la satisfaccion de los usuarios de la Gerencia Regional

del Trabajo y Promocion del Empleo Trujillo 2020.

Tabla 4.26

Correlaciones

V.l V.D
Rho de V.l  Coeficiente de correlacion 1,000 ,990™
Spearman Sig. (bilateral) : ,000
N 217 217
V.D Coeficiente de correlacion ,990" 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 217 217

Interpretacion de los resultados:

69



El coeficiente de correlacién de Spearman = 0,990 (muy buena correlacion)
demostrando que la calidad de servicio tiene una alta relacion en la satisfaccion
de los usuarios de la Gerencia Regional del Trabajo y Promocién del Empleo

Trujillo 2020.
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4.3. Discusién de resultados
Con relacion al objetivo general: Determinar la relacion de la calidad de
servicio y satisfaccion de los usuarios de la Gerencia Regional del Trabajo y

Promocién del Empleo Trujillo 2020

De los resultados obtenidos en la encuesta, se puede evidenciar en la Tabla
4.19 que el 36% de los encuestados consideran que estd de acuerdo que la
atencion del colaborador del area que lo atendié fue la apropiada y adecuada
después de que recibe la respuesta al tramite documentario que solicitd, resultados
gue refutan lo que concluyeron Machaca y Mamani (2021), quiénes de acuerdo con
las dimensiones que califican la calidad de atencion en el servicio y satisfaccion del
usuario que ofrece la Municipalidad distrital de Ichufia, la apreciacién que refleja el
usuario — poblador es un sentimiento de insatisfaccién, pues no responde a sus
expectativas dando como consecuencia un déficit de calidad, no solo con la accién
del servicio en si dado por los burdcratas, sino ademas por la carencia de

efectividad en la administracion y desarrollo del distrito.

Asimismo, dichos resultados concuerdan con Puican (2021), concluy6é que
segun los resultados logrados, se puede concluir que, las atenciones que los
usuarios reciben por los empleados de las entidades publicas muestran diversas
deficiencias en el espacio y mobiliario que les ofrecen, los empleados no se
manifiestan de manera clara el cual no les posibilita entender sobre las propiedades
de los procesos que tienen que llevar a cabo para realizar los tramites
administrativos, del mismo modo no escuchan con atencion cualquier sugerencia o

duda que se les hace, provocando que no se pueda un nivel de satisfaccion positivo
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ya que las entidades publicas no cumplen con contestar a tiempo y de forma
eficiente los reclamos o quejas presentados por el deficiente servicio que han

recibido por sus burdcratas y empleados.

Por otro lado, basandonos en la investigacion cuantitativa, se puede
comprobar que un 28% esta poco satisfecho con la disposicion y rapidez por parte
de la institucion en comunicar a los usuarios los avances de la gestion, véase

Tablas 4.4.

En efecto, en la actualidad vivimos en un mercado en el cual el comprador es
el prota y la viabilidad de las compafias estan sujetas a las valoraciones que sus
consumidores realizan de forma publica, asi sea por medio de comentarios en redes

sociales como valoraciones en buscadores.

Es por ello que es imprescindible a calidad del servicio no es solo un
diferencial competitivo, sino un componente de extrema trascendencia para las
interrelaciones comerciales. Aquello ya que una mala vivencia puede influir de
manera negativa los procesos de compra y comercializacion, ademas de dafar la

fidelizacion del contacto.

Este criterio estima que al comprador deberia darsele costo a partir del primer
didlogo, sea en linea u offline. Al dar un servicio importante, las organizaciones
logran producir una realidad de vivencia inolvidable, donde las dos piezas se

conocen y poseen una admirable comunicacion.

Vale rememorar que un servicio de calidad no sirve solo para mejorar la
interaccion con los consumidores, es viable usar dicha area para montar tacticas
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qgue alcancen la organizacion interna de la compafia, ayudando a los grupos a

ordenar mejor sus solicitudes y a optimizar procesos operativos.

Con relacion al primer objetivo especifico: Analiza el nivel de calidad de
servicio que se ofrece a los usuarios de la Gerencia Regional del Trabajo y

Promocioén del Empleo Trujillo 2020

De acuerdo con la encuesta realizada a los usuarios, quienes hace mencién
gue casi siempre los colaboradores muestras disposicion para resolver sus

reclamos que se puedan presentar (34%), véase Tabla 4.11.

Lo mencionado por los encuestados guarda relacién con lo concluido por
Gutiérrez et al. (2010), quienes afirman que el determinante de una buena
percepcion de la calidad servible se fundamenta en los recursos humanos de los
entes locales. Los trabajadores, mediante sus conocimientos sobre los métodos, su
afabilidad y la exploracién del caso personal del sujeto que poseen delante tienen
la posibilidad de hacer variar de manera bastante significativa la satisfaccion del
“cliente” publico. En este sentido, los usuarios piensan que la formacién en técnicas
de atencion y entendimiento del método mas conveniente es susceptible de

optimizacion.

Adicionalmente, se puede observar en la Tabla 4.5, que un 33% de los
encuestados indica que a veces la institucion brinda informacion oportuna y precisa

a los usuarios.

En conformidad con lo mencionado por Barrera y Ysuiza (2018), determinaron
gue el 90% de los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Elevado
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Amazonas Loreto, piensan que, la calidad de servicio no esta desarrollandose
correctamente, por ser indiferente. En relacion a la magnitud confiabilidad, el 50%
se muestra ademas indiferente, de la magnitud sensibilidad el 60% se muestra
indiferente, la magnitud empatia, el 49% se muestra indiferente; de la magnitud
bienes tangibles, el 74% est4 de consenso, que se desarrolle correctamente la

calidad de servicio.

De igual forma, basandonos en la Tabla 4.12 de la investigacion cuantitativa,
se puede comprobar que el 36% esta de acuerdo que las oficinas de la Gerencia
Regional de Trabajo y promocion del empleo estan en buen estado, modernas y

acogedoras.

El total de actividades llevadas a cabo para mejorar y optimizar todo el proceso

de interaccion, a partir de la preventa hasta la posventa.

Este criterio estima que al comprador deberia darsele costo a partir del primer
dialogo, sea en linea u offline. Al dar un servicio importante, las organizaciones
logran producir una realidad de vivencia inolvidable, donde las dos piezas se

conocen y poseen una admirable comunicacion.

Vale rememorar que un servicio de calidad no sirve solo para mejorar la
interaccidén con los consumidores, es viable usar dicha area para montar tacticas
gue alcancen la organizacion interna de la compafiia, ayudando a los grupos a

acomodar mejor sus solicitudes y a optimizar procesos operativos.

Dar un servicio de calidad no es algo que deberia ser observado solo como
un plan o area de la organizacion, sino como una cultura organizacional. Esto ya
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que tanto el comprador como la organizacién, salen triunfando, y te mantendras

frente de la competencia.

Conrelacion al segundo objetivo especifico: Determinar qué dimension
de la calidad de servicio influye mas en la satisfaccion de los usuarios de la

Gerencia Regional del Trabajo y Promocién del Empleo Trujillo 2020

Segun los resultados de la encuesta realizada a los usuarios de la Gerencia
Regional del Trabajo y Promocion del Empleo Trujillo, la dimensién de la calidad
de servicio que tiene mayor relacion en la satisfaccion de los usuarios fue la
fiabilidad, es decir, el adecuado y apropiado servicio que brindan los
colaboradores de la Gerencia, el cumplimiento de las citas establecidas y el
interés mostrado por los colaboradores para resolver los problemas que percibe

los usuarios.

Asimismo, segun los resultados obtenidos en la encuesta, se puede
comprobar que el 31% de los encuestados estdn de acuerdo el servicio que
brindan los colaboradores de la Gerencia es adecuado y apropiado, véase la

Tabla 4.1.

Estando de acuerdo con que menciona Najul (2011), quien concluye que el
atributo que ayuda, basicamente, a decidir la postura de una compaiiia en el
extenso plazo, es la critica de los consumidores sobre el producto o servicio que
reciben. Para que los consumidores se formen una critica positiva, la
organizacién deberia saciar sobradamente cada una de sus necesidades y

expectativas. Es lo cual tenemos la posibilidad de llamar la calidad del servicio
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al comprador, dirigida por una atencion correcta a causa de los miembros de la

organizacion, o sea un capital humano enormemente preparado.

De igual forma, basandonos en la Tabla 4.2 de la investigacion cuantitativa,
se puede comprobar que el 29% de los encuestados estan en desacuerdo que

los colaboradores cumplen con las citas establecidas.

En conformidad con lo declarado por Sanchez (2021), los resultados
manifiestan que la hipétesis especifica 2, se mostré existente predominacion
entre la confiabilidad y la satisfaccién de los usuarios de la Municipalidad Distrital
de EL TRIUNFO - LIMA, afio 2019, a un grado de 0,01 con un sig. bilateral igual
a 0,000 y una correlacién de 0,451**, esto quiere decir que los colaboradores de
la municipalidad no vienen cumpliendo con la fecha de entrega de los

documentos que han prometido a los usuarios.

Adicionalmente, se puede observar en la Tabla 4.3, que un 32% de los
encuestados indica que esta de acuerdo que los colaboradores muestran interés
para resolver los problemas, lo cual genera que dichas personas hablen bien de

la institucion y generen interés de sus amigos y familiares cercanos.

Con relacion al tercer objetivo especifico: Determinar el nivel de
satisfaccion actual de los usuarios de la Gerencia Regional del Trabajo y

Promocién del Empleo Trujillo 2020

De acuerdo con Sanchez (2016), a partir del punto de vista de la
ciudadania, se constata un fundamental desconocimiento sobre el rol de los
servicios sociales, que se materializa en unas bajas expectativas sobre los

76



mismos. No obstante, tras un paso por los mismos, destaca la alta satisfaccion
con la atencioén recibida, en especial con la figura del profesional. La adecuacion
a la demanda, a partir de un trato amable y sencillo se valora con unas altas
puntuaciones una vez que son consultados. Ademas, son claros los entornos de
optimizacion, vinculados con los tiempos de contestacion, la burocracia asociada

a los procesos de administracion y los horarios de atencion.

En relacion con la Tabla 4.15, se puede comprobar que el 30% esta de

acuerdo que la institucién les brindo el servicio que esperaba.

Adicionalmente, se confirma con lo mencionado por Holguin et al. (2021),
quienes indican que respecto a la variable en andlisis satisfaccion del cliente, se
observa que los usuarios encuestados, reflejan 40% en un grado elevado, 56.7%
un grado medio y el 3.3% en el grado bajo; por lo cual, se prueba que el 60%
estima una satisfaccion del cliente reducida, vista a partir de la percepcion que
se tiene en cuanto al servicio, de esta forma como resultado del cumplimiento de
las expectativas que tiene el cliente respecto de los servicio que se le da y para

disponer de los servicios requeridos de forma bastante eficaz.

Basandonos en la Tabla 4.17 de la investigacion cuantitativa se puede
concluir que 33% de los encuestados esta de acuerdo que el personal de la
institucion ha solucionado satisfactoriamente sus quejas o algun reclamo. Asi
mismo, segun los resultados obtenidos en la encuesta, se puede comprobar que
el 32% de los encuestados estan satisfechos con el servicio que ofrecen los

colaboradores en la atencion, véase la Tabla 4.23.
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Es por ello que, el valor de la calidad en el servicio es innegable. Para el
usuario, en el sentido de percibir un excepcional trato que satisfaga su necesidad
(que va de la mano con sus expectativas); para la organizacion, en llevar a cabo
con su cometido asegurando una extensa y fructifera interaccién con sus

usuarios.

Para que los resultados sean los esperados, el individuo con quien
deseamos implantar cualquier tipo de interaccion comercial deberia recibir inputs
positivos de la organizacion en todo instante, no Unicamente justo una vez que
se crea la accion de la compra. Anterior a tener el primer contacto “fisico”, se
debe lograr atraer su atencion para que conozca la compafiia y muestre interés

por el producto o servicio.

La satisfaccion surge una vez que las necesidades o expectativas del
comprador se han cumplido y es clave para la fidelizacion de consumidores. Este
cumplimiento puede fundamentarse en componentes tangibles (por ejemplo:
calidad de un producto, retraso en la entrega) o componentes intangibles (por

ejemplo: la conducta de su personal hacia el cliente).

El costo percibido es plenamente personal y es dependiente de la
interpretacion del comprador. Por esto, es fundamental que la organizacién en
sus sistemas de administracion sea capaz de proyectar y colocar en costo sus

servicios y productos.

La expectativa que se crean estan sujetas a si el comprador ha tenido una

vivencia o no anterior. De los comentarios u opiniones que haya oido de otros
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usuarios. Y desde luego, de sus propias necesidades que no poseen porqué

concordar con la de otros consumidores.
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CONCLUSIONES

1. Se demostré que la calidad de servicio tiene una alta relacion en la satisfaccion de los
usuarios de la Gerencia Regional del Trabajo y Promocién del Empleo Trujillo 2020.
Se registré un coeficiente correlaciéon de Spearman = 0,990, estableciendo una muy
buena relacion entre las variables.

2. Actualmente los usuarios consideran que la Gerencia Regional del Trabajo y
Promocion del Empleo Trujillo proporciona una calidad de servicio moderada puesto
que el 34% hace mencion que casi siempre los colaboradores muestras disposicion
para resolver sus reclamos que se puedan presentar, véase Tabla 4.11. Esto quiere,
decir, que el usuario se encuentra relativamente satisfecho; sin embargo, se debe
mejorar en algunos aspectos (ser mas empaticos, cumplir con las citas establecidas,
entre otros) para lograr que la mayor parte de usuarios estén totalmente satisfechos.

3. Se logré determinar que segun los resultados de la encuesta realizada a los usuarios
de la Gerencia Regional del Trabajo y Promocién del Empleo Trujillo, la dimensién de
la calidad de servicio que tiene mayor relacion en la satisfaccion de los usuarios fue
la fiabilidad, es decir, el adecuado y apropiado servicio que brindan los colaboradores
de la Gerencia, el cumplimiento de las citas establecidas y el interés mostrado por los
colaboradores para resolver los problemas que percibe los usuarios.

4. Se logré identificar el que nivel de satisfaccion de los usuarios de la Gerencia Regional
del Trabajo y Promocion del Empleo Trujillo es regular puesto que, se puede
comprobar que el 30% esta de acuerdo que la institucion les brindd el servicio que

esperaba, véase Tabla 4.15.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al gerente de la Gerencia Regional del Trabajo y Promocion del
Empleo Trujillo tener en cuenta los resultados de la investigacion para que establezca
un mayor enfoque en la calidad de servicio con la finalidad de aumentar la satisfaccion
de los usuarios y abarcar asi una mayor participacion en el mercado.

2. El fortalecimiento de sus lineamientos que brinden un servicio honesto, responsable,
eficaz, transparente, ello constantemente va a tener resultados positivos, lo cual va
producir desarrollo de la organizacion y confianza en la poblacién; por cierto, esa es
la esencia de un 6ptimo organismo publico.

3. Las instalaciones tienen que estar ambientadas y cémodas para albergar a los
usuarios, los conjuntos tienen que renovarse una y otra vez, y de esta forma poder
atender a los usuarios de manera inmediata y capacitar al personal en tacticas de
atencién y de esta forma tenemos la posibilidad de consumar las citas establecidas.

4. Al determinar el nivel de los usuarios de la Gerencia Regional del Trabajo y Promocion
del Empleo Trujillo se recomienda al gerente, tomar decisiones adecuadas para
brindar un servicio de calidad, implementar programas de capacitacion que fortalezcan
las capacidades profesionales, sociales y humanas de los colaboradores.

5. Se debe realizar evaluaciones constantes en cuanto al manejo de cada trabajador
para tomar medidas correctivas, las cuales contribuyan al mejor desenvolvimiento de
los ayudantes internos del municipio. De igual manera, se deberia proporcionar
correctamente los recursos empleados para las ocupaciones requeridas en el servicio,

como materiales de comunicacion, grupos entre otros.
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ANEXOS

ANEXO 1: Cuestionario a los usuarios de la Gerencia Regional del Trabajo y

Promocion del Empleo Trujillo

Estimados clientes la presente encuesta tiene por finalidad buscar informacion
relacionada con el tema: calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la
Gerencia Regional del Trabajo y Promocién del empleo Truijillo, las preguntas que a
continuacion se presentan, elegir la alternativa que considere correcta, marcando con

un aspa (X).

Lee detenidamente, responde con veracidad y marca con "X" en el ()

1. ¢El servicio que brindan los colaboradores de la Gerencia es adecuado y
apropiado?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Indiferente
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo
2. ¢Los colaboradores cumplen con las citas establecidas?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Indiferente
d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo
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¢, Considera que muestra interés los colaboradores para resolver los problemas que
percibe los usuarios?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Indiferente

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

¢, Cuan satisfecho estd con la disposicién y rapidez por parte de la institucién en
comunicar a los usuarios los avances de la gestion?

a) Muy insatisfecho

b) Insatisfecho

c) Poco satisfecho

d) Satisfecho

e) Muy satisfecho

¢ La institucion brinda informacion oportuna y precisa a los usuarios?

a) Nunca

b) Casi nunca

c) Aveces

d) Casisiempre

e) Siempre

89



¢Los colaboradores tienen conocimientos suficientes para absolver algunas

preguntas?

a) Nunca

b) Casinunca
c) Aveces

d) Casisiempre

e) Siempre

¢Estad de acuerdo que los colaboradores de la Gerencia practican el codigo de

ética?

a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo

c) Indiferente

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

¢ Considera que el comportamiento de los colaboradores de la Gerencia transmite

confianza a sus usuarios?

a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo

c) Indiferente

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo
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10.

11.

¢ Considera un trato amable y servicial de los colaboradores cuando atienden algun
trdmite de documentos?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Indiferente

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

¢ Los colaboradores dan soluciones rapidas a los incidentes que puedan ocurrir en
el servicio?

a) Nunca

b) Casi nunca

c) Aveces

d) Casisiempre

e) Siempre

¢Los colaboradores muestras disposicion para resolver sus reclamos que se
puedan presentar?

a) Nunca

b) Casi nunca

c) Aveces

d) Casisiempre

e) Siempre
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12.

13.

14.

¢Las oficinas de la Gerencia Regional de Trabajo y promocion del empleo estan en
buen estado, modernas y acogedoras?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Indiferente

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

¢El colaborador tiene apariencia pulcra?

a) Por el prestigio y calidad educativa.

b) Por antigiiedad Institucional.

c) Porque es econémico.

d) Fécil de conseguir vacante.

e) Mas cercano a su domicilio

¢ Los materiales asociados con el servicio, deben ser visualmente atractivos para
brindar un servicio de calidad?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Indiferente

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo
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15.

16.

17.

¢La institucion les brinda el servicio que usted esperaba?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Indiferente

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

¢Considera que el personal se encuentra capacitado para brindar un servicio de
calidad?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Indiferente

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

¢ El personal de la institucion ha solucionado satisfactoriamente sus quejas o algun
reclamo?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Indiferente

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo
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18.

19.

20.

¢El tiempo de espera por todo el tramite del servicio es el adecuado?

a) Nunca

b) Casinunca

c) Aveces

d) Casisiempre

e) Siempre

¢Después de que recibe la respuesta al trdmite documentario que solicito,
considera usted que la atencién del colaborador del area que lo atendié fue la
apropiada y adecuada?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Indiferente

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

¢ Considera que la eficacia del personal repercute en brindar un servicio de calidad?
a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Indiferente

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo
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21.

22.

23.

¢El personal brinda a sus clientes atencion personalizada de la informacion sobre

los servicios?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Indiferente

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

¢,Como califica el servicio que brinda los colaboradores de la institucion?
a) Excelente

b) Bueno

c) Regular

d) Malo

e) Pésimo

¢La institucion les brinda el servicio que usted esperaba?
a) Muy insatisfecho

b) Insatisfecho

c) Poco satisfecho

d) Satisfecho

e) Muy satisfecho
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24.

¢, Recomendaria el servicio?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo

c) Indiferente

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo
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ANEXO 2: Operacionalizacion de variables

DEFINICION DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSIONES | INDICADOR PREGUNTAS INSTRUMENTO | ESCALA
¢ El servicio que brindan los colaboradores de
la Gerencia es adecuado y apropiado?
Ejecucion del | ¢Los colaboradores cumplen con las citas
Fiabilidad servicio establecidas?

_ prometido ¢;Considera que muestra interés los
Herramienta colaboradores para resolver los problemas
diferenciada en gue percibe los usuarios?
una ¢Cuan satisfecho esta con la disposicion y
organizacion, Accesibilidad Facilidad de rap|dez_ por parte d_e la institucion en
en la que se |Es | itud contacto comunicar a los usuarios los avances de la

t do I diferencia gestion?
comprome € a entre el deseo o ¢La institucion brinda informacién oportuna y
sat|sf§cer las expectativa. del | Comunicacien | Comunicacion | precisa a los usuarios?
necesidades y usﬁario sus efectiva ¢;Los colaboradores tienen conocimientos
expectativas de Y suficientes para absolver algunas preguntas?
. percepciones, —
los usuarios ¢ Esté de acuerdo que los colaboradores de la
CALIDAD i | por lo tanto, se Gerencia practican el codigo de ética?
combinando asi | refiere a la - Consid | carmient .d |
DE todos los | medida en que . ¢-onsidera que el comportamiento de 105 1~ agtionario | Ordinal
| i del | el servicio Sequridad Credibilidad y | colaboradores de la Gerencia transmite
SERVICIO een"_ne_n 0S € . 9 confianza confianza a sus usuarios?
servicio e | satisface o] ; ; -
_ ) supera las ¢ Considera un trato ama_ble y servicial de Ips
interconectando expectativas o colaboradores cuando atienden algun tramite
los para poder pec de documentos?
necesidades - T
enfocar que tiene el ¢ Los colaboradores dan soluciones rapidas a
Satisfaga todas | ysuario al . Solucién de los incidentes que puedan ocurrir en el
. Capacidad de servicio?
las necesidades | respecto. problemas . L
de | i respuesta ¢ ¢Los colaboradores muestras disposicion
€ los usuarios. oportuna para resolver sus reclamos que se puedan
presentar?
(Vargas 'y ¢Las oficinas de la Gerencia Regional de
Aldana, 2014) Trabajo y promocién del empleo estan en
Elementos Componentes | buen estado, modernas y acogedoras?
. . ¢ El colaborador tiene apariencia pulcra?
tangibles perceptibles

¢;Los materiales asociados con el servicio,
deben ser visualmente atractivos para brindar
un servicio de calidad?
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VARIABLE C%IIE\I%EIPC'IESQL OIBIIEEEEL\I(IZCI:(I)?\INAL DIMENSIONES | INDICADOR PREGUNTAS INSTRUMENTO | ESCALA
¢La instituciéon les brinda el
Grado de servicio que usted esperaba?

. ¢ Considera que el personal se
percepcion de Percencion Valor encuentra  capacitado  para
los bienes o Se refiere al P percibido brindar un servicio de calidad?
servicios grado del ¢El personal de la institucion ha
deseados; por estado de &animo solucionado lsgtisfa(itoriaTente
lo tanto, se de un sujeto que §us quejas o algtn reclamo

uede ¢ El tiempo de espera por todo el
Fnencionar le resulta de la tramite del servicio es el
: q comparacion adecuado?
la Sat'Sfa?C'O” entre el ¢Después de que recibe la
del usuario es rendimiento Atencion respuesta al tramite documentario
SATISEACCION | © vglo_r percibido del Expectativas oportuna y que SO|IC'IFO, considera usted que
percibido que Servicio con sus del cliente ) la atencion del colaborador del
DE LOS ) precisa . - . . .
se obtiene ; area que lo atendi6 fue la | Cuestionario Ordinal
expectativas. La .
USUARIOS | luego de que el fisfaceion apropiada y adecuada?
Usuario hava satistaccio ¢Considera que la eficacia del
lizad y surge una vez personal repercute en brindar un
realizado L )
. que las servicio de calidad?
previamente necesidades o ¢El personal brinda a sus clientes
una transaccion expectativas del atencion personalizada de la
comercial. Hay comprador se informaciénls_obre los ser_vi_cios?
una diferencia han cumplido y ¢Como califica el servicio que
entre las | I Lealtad del brinda los colaboradores de la

. es clave para la ) Fidelidad institucion?

expectativas. fidelizacion de cliente ¢Qué tan satisfecho se siente
consumidores. usted con el servicio que ofrecen

(Kotler y los colaboradores en la atencion a

Armstrong, los usuarios?

2017) ¢ Recomendaria el servicio?
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ANEXO 3: Confiabilidad
Como criterio general, George y Mallery (2003, p. 231) sugieren las recomendaciones

siguientes para evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach:

Coeficiente alfa >.9 es excelente

e Coeficiente alfa >.8 es bueno
e Coeficiente alfa >.7 es aceptable
e Coeficiente alfa >.6 es cuestionable

¢ Coeficiente alfa >.5 es pobre

Coeficiente alfa <.5 es inaceptable

De acuerdo con los resultados de la confiabilidad del instrumento, se procedio a realizar una
prueba piloto, la cual se aplicé a (217) usuarios de la Gerencia Regional del Trabajo y
Promocién del Empleo Truijillo. Para el analisis del instrumento se procedié de igual manera a
medir la fiabilidad a partir de las respuestas obtenidas, tal como se muestra en la tabla 4.27 con

el resumen del procesamiento de los casos utilizando el SPSS V. 25.

Tabla 4.27

Resumen del procesamiento de casos utilizado en el programa SPSS para el instrumento

N %
Casos Valido 217 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 217 100,0

Fuente: Programa SPSS V.25
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Seguidamente, en la tabla 4.28 se muestra el célculo del coeficiente de alfa de Cronbach,
haciendo uso del programa SPSS V. 25., obteniendo como resultado (96.9%), que segun

George y Mallery (2003, p. 231) el coeficiente es excelente.

Tabla 4.28

Célculo del coeficiente de alfa de Cronbach

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

,969 ,995 2
Fuente: Programa SPSS V.25
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