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Resumen

En la presente investigacion se consideré como objetivo general determinar si la
gestion de la calidad del servicio contribuye en el nivel de satisfaccion del usuario de la
Municipalidad - 2018, el método que se aplico para el estudio es deductivo, con un tipo de
investigacion Transeccional — causal, con un diseno de investigacion no experimental
transversal, debido a que las variables son: Gestion de la calidad del servicio y Satisfaccion del
usuario. Por otro lado, la recoleccion de datos se basé en un cuestionario de escala de
medicion Ordinal, arrojando como resultado de que el 40.5% de los encuestados establecen
que la Gestion de la calidad del servicio se ve muy deficiente en la Municipalidad, y con
respecto a la satisfaccion del usuario senala que el 32.8% es regular, esto nos revelan que la
gestion de calidad del servicio no se esta implementando correctamente y esto resulta
afectante para los usuarios de la municipalidad, para ellos se deben implementar estrategias
para mejorar el nivel de los trabajadores, a través de capacitaciones continuamente y la
implementacion de la filosofia para optimizar la gestion de calidad, el mejoramiento de la
infraestructura y equipos. Y como ultimo punto se pudo concluir que la gestion de la calidad de
la estrategia y la organizacidn para los usuarios del servicio municipal de atencién al usuario
influye significativamente en el nivel de satisfaccion del usuario de la Municipalidad.
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Abstract

Inthe presentinvestigation it was considered as a general objective to determine if the
management of the quality of the service contributes to the level of satisfaction of the user of
the Municipality - 2018, the method that was applied for the study is deductive, with a type of
Transeccional investigation - causal, with a transversal non-experimental research design,
because the variables are: Management of service quality and User satisfaction. On the other
hand, the data collection was based on an Ordinal measurement scale questionnaire, as a
result of which 40.5% of the respondents establish that the Management of the quality of the
service is very deficient in the Municipality, and with respect to to the satisfaction of the user
indicates that 32.8% is regular, this shows us that the management of quality of the service is
not being implemented correctly and this is affecting for the users of the municipality, for them
strategies must be implemented to improve the level of the workers, through continuous
training and the implementation of the philosophy to optimize quality management, the
improvement of infrastructure and equipment. And as a last point it could be concluded that
the management of the quality of the strategy and the organization for the users of the
municipal service of user attention significantly influences the level of satisfaction of the user
of the Municipality.

Keywords: Quality, Management, Satisfaction, Service, User.
1. Introduccion

Arguedas y Cisneros (2013] sefala que durante cuatro afos atras el Estado
Peruano ha expresado interés en el crecimiento de una politica que promueva la clase
de atencion al publico en el servicio administrativo estatal y desde esa perspectiva ha
generado un manual para mejorar el servicio en las entidades del servicio
administrativo del sector publico, en el cual se establecen diversas dimensiones para
una atencion de calidad, con la cual se manifiesta la importancia que el Estado esta
otorgando paraaumentar elagrado de los usuarios de las instituciones publicas - como
lo es el caso de las municipalidades - para que puedan contar con una adecuada
orientacion parasu correspondiente implementacion.

Paprocki (2017) ha analizado las ventajas que presenta la transparencia para las
gestiones municipales, que ha sido fomentada, estudiada y propendida por numerosos
organismos, que realizan propuestas y estudios para el logro de mayores grados y
estandares de ella en las gestiones. Considerando cuatro experiencias concretas de
promocion, acciones o modelos de administraciones transparentes llevados adelante
por diferentes paises, se ha definido un concepto completo de transparencia que puede
ser aplicado a la gestion municipal, conteniendo este una serie de elementos
fundamentales, que luego son transformados en variables, que a través de indicadores
permiten evaluar el grado de transparencia de las gestiones. La valoracion de los
indicadores y su impacto en las variables permite evaluar la transparencia en las
gestiones municipales, determinando si una administracion es transparente o no, o
bien el grado de transparencia de la misma, los avances o retrocesos que presentan en
eltiempo, y sucomparacion con otras administraciones. Si cada variable vale un punto,
y se relevan los indicadores que permiten observar la realidad y otorgarle un peso
relativo, como resultado se obtendra la valoracion de la transparencia de la gestion
municipal, la que podra ser tomada como referencia para su comparacién con otras
gestiones, y consuevolucionen eltiempo.

TZHOECOEN ‘ 687



PAIVA, 0. J. y MECA, J. C. Gestiéon de la calidad y su contribucion a la mejora a la satisfaccion del usuario de una
Municipalidad de Piura - 2018 - Rev. Tzhoecoen octubre-diciembre 2018 VOL. 10 / N° 4, ISSN: 1997-8731

Asi, una gestion municipal que obtenga 9 puntos presentara un alto grado de
transparencia, mientras que una que obtenga valores mas bajos, debera trabajar en
mejorar sus indicadores para aumentar la transparencia de su gestién y beneficiarse
con lasventajas que ellaaporta.

De esta forma, el analisis y la definicion de las variables para la valoracion de la
transparencia en la administracion municipal, sus indicadores, y la valoracion e
impactos de los mismos, permite realizar un avance para el estudio de la transparencia
de las gestiones municipales, y asi, sentar las bases para la posterior formulacion de un
modelo de administracion transparente para municipios.

Tapia (2016) concluye en su estudio que se ha determinado que existe influencia
significativa de la gestion del capital intelectual en los niveles de satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Provincial de Puno. Es decir, la satisfaccion de los usuarios
estad sujeta a la calidad de atencidn en los servicios. En ese sentido, el estudio ha
demostrado que no existe una adecuada calidad y por tanto los niveles de insatisfaccion
son elevados. Asimismo, la gestidn del capital humano tiene una influencia negativa en
los usuarios, dado que existen notorios niveles de apatia e indiferencia en la atencion
que se brinda al publico. En cuanto a la gestion del capital estructural existe una
influencia poco significativa en los niveles de satisfaccion en los usuarios de la
Municipalidad Provincial de Puno. Se debe considerar que una adecuada gestion del
capital estructural lograra convertirse en pilar fundamental para generar satisfaccion
en los usuarios. Por otro lado, el capital de gerencia tiene una influencia negativa en los
niveles de satisfaccion de los usuarios. Las estrategias de contacto con el publico son
poco sensibles y existe un rechazo permanente. Si el capital de gerencia es manejado
adecuadamente entonces los niveles de satisfaccion en los usuarios seran mayores.
Finalmente, la prestacidon de servicios tiene una influencia poco significativa en los
niveles de satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Puno. La
calidad de atencién no satisface las exigencias de la ciudadania.

Actualmente el municipio distrital motivo de la investigacion no redne las
condiciones necesarias como de infraestructura, mobiliario y equipamiento, personal
de atencién a la ciudadania, entre otros, para brindar un servicio de calidad, los
pobladores estan descontentos con las autoridades ya que hay desinterés por el
bienestar de la poblaciéon. Por ello esimportante conocer la calidad de la prestacion que
se ofrece en la Municipalidad Distrital de Piura, para conocer cual es el nivel de clase de
la atencion en el mismo y por ende colaborar con el mejoramiento de los servicios que
se brinda, buscar soluciones con el propésito de optimizarlo. Finalmente, en el contexto
de este problema se debe considerar que el usuario, gracias al adelanto de la tecnologia
de la informacidn, estd mas instruido de lo que estad sucediendo en el mundo y este
conocimiento conduce a una expectativa maxima de calidad al menor precio posible
para los bienes y servicios que procura en mejora de su satisfaccion personal. Por lo
expresado en los parrafos precedentes, es necesario llevar a cabo unainvestigacion que
evaluie lagestionde la calidad del servicioy la contribucion en elagrado del usuario de la
Municipalidad Distrital de Piura-2018.

Urbina (2014), en su tesis denominada “La clase de servicio y la satisfaccidn de
los clientes de la Empresa: Corporacion Norte S.A.C”. Facultad de Ciencias Econdmicas
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-Universidad Nacional de Trujillo. El propdsito comun de la investigacion fue definir si la
clase de prestacion contribuye en la complacencia de los clientes de la organizacion
Corporacion S.A.C. La investigacién fue descriptiva-transversal y se aplicd a 143
clientes de esa empresa, llegando a las siguientes conclusiones: seguridad y la
disposicion de solucion aceptadas a modo de clase media, entretanto que la confianzay
la empatia se evaluaron a manera de alta clase. En general, la percepcion promedio de
la calidad es media, por lo que los requerimientos de los clientes son medianamente
cumplidos. Entre las limitaciones que impiden mejorar la satisfaccion de los clientes se
menciona el retraso en la elaboraciéon del informe mensual sobre satisfaccion del
cliente, lainexistencia de buzon de sugerencias, el retraso en la produccién de la pagina
weby lanorealizacién de una encuesta de satisfaccion de clientes.

Enriquez (2014) en su tesis “Satisfaccion del Cliente del departamento de
recaudaciones y cobranzas de la Municipalidad de Ensenada”, de la Facultad de
Ciencias Econdmicas- La Plata- Argentina. La finalidad de la investigacion fue evaluar
la escala de complacencia de los clientes o usuarios de la prestacion de Defensa del
consumidor del Municipio de Ensenada en relacion a 5 valores: piezas tangibles,
seguridad del servicio, la efectividad de solucion, confianza y empatia. Fue una
investigacion exploratoriay cuantitativa en una muestra de 250 usuarios de los servicios
municipales, obteniéndose entre las conclusiones que la dimension capacidad de
respuesta es la de mayor consideracion para los usuarios, ya que ponderan la actitud y
la disposicion de los trabajadores municipales para ayudar al usuario y brindarle el
servicio correspondiente por sobre todas las demas dimensiones.

Rojas (2016) en su investigacion titulada “Influencia de la calidad del servicio en
la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo, Provincia
de Chincha, Regidn Ica, ano 2016 tuvo como finalidad determinar la influencia de la
calidad del servicio en la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de
Pueblo Nuevo, Provincia de Chincha, Regién Ica, afio 2016. La investigacion fue de tipo
descriptiva, correlacional de disefio no experimental transversal la Poblacion fue de 53
586 habitantes de acuerdo al censo nacional de 2007 Obteniendo de ella la muestra
estudiada estuvo conformada por 138 pobladores del Distrito de Pueblo Nuevo.
Llegando a las siguientes conclusiones: Existe correlacion positiva alta de 0.859, entre
la calidad del servicio y satisfaccion del usuario que se ofrece en la Municipalidad
Distrital de Pueblo Nuevo, Provincia de Chincha, Regién Ica, afno 2016. Para el 55.07% de
los pobladores encuestados sobre calidad de servicio, solo califica en el nivel a veces, lo
cual explicaria que la calidad de servicio también se ubique también en un nivel casi
siempre, segun la apreciacion del 24.8% de los pobladores que participaron en el
estudio, por cuanto se estd validando la hipdtesis general: “La calidad del servicio si
influye en el grado de satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de
Pueblo Nuevo, en el ano 2016". La eficiencia y expectativas muestran una correlacion
positiva alta de 0.834, Concordante con lo anterior, el 32.6% de los encuestados sostiene
que la eficiencia se evidencia como a veces, lo cual influiria en las expectativas de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo, Provincia de Chincha, Regidn
Ica, afio 2016, que, segulin el 18.8% de los pobladores que participaron en el estudio solo
calificacomo siempre. Validandose la Hipdtesis especifica 1: “La Eficiencia de la calidad
del servicio tiene influencia en la Expectativa de los usuarios de la municipalidad
distrital de Pueblo Nuevo, Provincia de Chincha, Region Ica, en el ano 2016". La eficacia
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de la calidad de servicio y fidelizacion muestran una correlacion positiva alta de 0.850,
Concordante con lo anterior, el 21% de los encuestados sostiene que la eficacia se
evidencia como a veces, lo cual influiria en la fidelizacion de los usuarios de la de la
Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo, Provincia de Chincha, Region lca, afio 2016,
que, segun el 20.3% de los pobladores que participaron en el estudio solo califica como
siempre.

Estainvestigacion tuvo como justificacion, la relevancia social de este analisis se
basa en que esta destinado a beneficiar al usuario del servicio de la Municipalidad, ya
que en lamedida que estainstitucion del gobierno local mejore el grado de la calidad del
servicio de atencion a sus usuarios, esta mejoria puede constituirse en un referente
para que otras administraciones municipales de la region mejoren la clase de la
prestacion de interés al beneficiarioy en esa cadena de mejoras, los ciudadanos puedan
demandary recibir servicios de mejor calidad de las instituciones estatales, con lo cual
se ampliay mejora delagrado de los ciudadanos respecto a la calidad del servicio de las
instituciones estatales en general. Asimismo, esta investigacion contribuye al
conocimiento de la administracion publica, al brindar explicaciones sobre los grados de
calidad del servicio municipal de atencion a los usuariosy la influencia sobre el grado de
satisfaccion que tiene el usuario al realizar algln tipo de gestion en las oficinas de la
institucion municipal. La relevancia a nivel practico se basa en el hecho de que, para la
Municipalidad, es muy importante determinar la influencia que pueden tener los niveles
de calidad del servicio municipal respecto al nivel de satisfaccion de los usuarios que
realizan algun tipo de gestion en sus oficinas, ya que a partir de estas medidas se
pueden disenar e implementar planes de accion conducentes para perfeccionar el
serviciode atencion a los usuarios de esta Municipalidad.

2. Materialy métodos

El disefo de la investigacion fue no experimental transversal. El tipo de
investigacion de acuerdo al fin que se persigue se tratd de una investigacion aplicada,
porque sus datos fueron utilizados en respuesta a problemas reales. Por Gltimo, se trata
de una investigacion con un planteamiento cuantitativo ya que se utilizo estadistica y
encuestas, paraelrecojo de informacion.

Elmétodo de analisis de datos se realizo a través del uso del programa Software
SPSS version 24.0, que nos permitira la tabulacion de los datos obtenidos en las
encuestas de los ciudadanos, la poblacion esta considerada por 19 884 ciudadanosy se
obtuvo como muestrade 195 personas, através de ellos se llegaron a realizary sacar los
resultados estadisticos en tablasyfiguras.

3. Resultados

En el siguiente punto se describirdn los resultados mas trascendentes
obtenidos de lainvestigacion.
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Tabla1
Nivelde la gestion de la calidad del servicio de la Municipalidad - 2018

Dimensiones/Variable Muy deficiente  Deficiente Regular Bueno Muy bueno

(n=195] N % N° %  N° % N° %  N° 9%

Gestion de la calidad 2 1.0% 79  40.5% 50 25.6% 62 31.8% 2 1.0%

Calidad de la. 29 149% 48 246% 48 24.6% 58 29.7% 12 6.2%
organlzaCIon interna

Conocimientodelos 57 49000 48 244% 60 30.8% 42 215% 8 4.1%
usuarios

Accesibilidadalos 55 1950, 25 128% 54 27.7% 52 267% 26 o3
usuarios o

Infraestructuraparala 55 y5.00 49 251% 54 277% 56 287% 6 3.1%
atencion
Proceso de tramite de

L : 2 1.0% 36 185% 69 354% 86 4L4N% 2 1.0%
0s usuarios

Personaldeatenciona 4, 750 48 244% 45 231% 68 349% 20 03
usuario %

Transparenciayaccesc » 4o 43 323% 44 226% 72 369% 14 7.2%
a la informacion

Mediciony satisfaccion 57 380 44 328% 56 287% 42 215% 6  3.1%
de los usuarios

Respuesta a los
reclamos y sugerencia¢« 25 128% 48  24.6% 56 28.7% 64  32.8% 2 1.0%
de los usuarios

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores.

Los resultados de la tabla anterior muestran desde otra perspectiva el nivel de
calidad de la gestion del servicio que brinda la Municipalidad Distrital de La Unidn; se
observa que sélo el 32.8% de los usuarios tienen una opinién favorable de la gestion de
dicha institucion, calificindola como buena o muy buena; otro 25.6% lo califica en un
nivel regular mientras que el 41.5% lo considera deficiente. Estos niveles se repiten en
cada una de las dimensiones de la gestion de la calidad; la calidad de la organizacion
solo es calificada como buena o muy buena por el 35.9%. La calidad de los
conocimientos de los usuarios, el nivel de accesibilidad a los mismos, la infraestructura
y el proceso de tramite de los usuarios, es calificada como buena o muy buena por el
25.6%, 40%, 31.8% y 45.1%, respectivamente. También se encontré que la calidad del
personal, la transparencia y acceso a la informacion, la medicion y satisfaccion a la
informacion, la medicién y satisfaccion de los usuarios y la respuesta a los reclamos y
sugerencias de los usuarios, son catalogadas como favorables [(nivel bueno o muy
bueno] porel45.1%, 45.2%, 44.1%, 24.6%y 33.8%.
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Tabla2
Nivelde calidad de los servicios que ofrece la Municipalidad-2018

Dimensiones/Variable Muy deficiente  Deficiente Regular Bueno Muy bueno
(n=195] N % N %  N° % N° % N° %

Satisfaccion del usuario 29 14.9% 44 22.6% 64 328% 48 24.6% 10 5.1%
Confiabilidad 43 221% 48 24.6% 38 195% 50 25.6% 16 8.2%
Capacidad de respuesta 24  12.3% 43 221% 64 32.8% 50 25.6% 14 7.2%
Seguridad 28  14.4% 29 149% 56 287% 66 338% 16 82%
Empatia 27 138% 36 185% 68 349% 46 23.6% 18 9.2%
Aspectos tangibles 2 1.0% 67 344% 68 349% 52 267% 6 3.1%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

La tabla anterior da cuenta de la satisfaccion de los usuarios por el servicio que
ofrece la Municipalidad Distrital de Piura, desde una perspectiva diferente. Se observa
que solo el 29.7% se encuentra satisfecho o muy satisfecho por el servicio; esta poca
satisfaccion se evidencia en lo relacionado a la confiabilidad del servicio, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles, que solo evidencia dichos niveles
de satisfaccionen el 33.8%, 32.8%, 42%, 32.8%y 29.8%, respectivamente.

Satisfaccion de los usuarios del servicio que ofrece la
Municipalidad Distrital de Piura,
en relacion a la calidad del personal de atencion a la ciudadania

71.4%
55.9%
50.0% 48.9% 50.0%
32 40/0 3000/0
24.4%
3% 7% 13.30l0.3%
5.9%
0% 0.0% D% 0.0% 0. O° 0.4
Muy deficiente  Deficiente Regular Buena Muy buena

CALIDAD DEL PERSONAL DE ATENCION AL USUARIO

SATISFACCION % ®w% m% %  m%

Figura 2. De acuerdo a los resultados de la tabla, la mayor insatisfaccion de los usuarios por el
servicio de la Municipalidad, se evidencia en el grupo de usuarios que califica a la calidad de la
persona de atencion a la ciudadania como muy deficiente o deficiente, como se desprende de la
opinién del 71.4% y 50%; por el contrario, los niveles mas altos de satisfaccion se reflejan en los
usuarios que califican a dicha calidad como buena o muy buena, como lo refiere el 55.9%y 30%.
En este caso también se observa que la satisfaccion del usuario mejora con la calidad del
personalde atencidon ala ciudadania. Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores.
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Satisfaccion de los usuarios del servicio que ofrece la
Municipalidad Distrital de Piura,
en relacion a la calidad de la respuesta a reclamos y sugerencias de los usuarios

100.0%
68.0%
5% 46.9%
» 0
¥ 32.1%32.1%  S7-5%
0, 0,
16 0840% 12.5% 6.7% 10.7 7.‘;./?% 94
.W.U% 0.0% O'OO/ﬁ ’ 0. /ABADAD
- -
Muy deficiente  Deficiente Regular Buena Muy buena

RESPUESTA A LOS RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LOS USUARIOS

SATISFACCION % m% =% % m%

Figura 3. Los resultados de la tabla indican que los usuarios que evidencian mayor insatisfaccion
son los que califican a la calidad de la respuesta a reclamosy sugerencias de los usuarios como
muy deficiente o deficiente, seglin se observa en el 68%y 33.3%; por el contrario, los usuarios
mas satisfechos son aquellos que mayormente califican a dicha calidad como buena o muy
buena, como se desprende de la opinidn del 46.9% y 100%, respectivamente. Fuente:
Cuestionario aplicado a los colaboradores.

4. Discusion

La presente investigacion tiene como objetivo determinar si la gestion de la
calidad del servicio contribuye al nivel de satisfaccion del usuario de la Municipalidad
Distrital de La Unién-2018. Las instituciones prestadoras de servicio tienen como
Ultimo fin, mejorar los servicios de atencion al cliente a fin de satisfacer sus
necesidades o expectativas; para ello las organizaciones modernas implementan
diferentes estrategias, fundamentadas en la filosofia de la mejora continua en la calidad
de sus operaciones. Uno de los grandes problemas a los que se enfrentan las
instituciones publicas es falta de capacidad de respuesta para responder a las
exigencias actuales y a las demandas de usuarios cada vez mas exigentes. Por lo que
primero es importante conocer cuéales son los problemas que enfrentan cuando van a
solicitar los servicios de la municipalidad y como ésos repercuten en la satisfaccion del
usuario.

El primer objetivo de la investigacién analiza la influencia de la gestion de la
calidad de la estrategia y la organizacion para los usuarios del servicio municipal de
atencionalusuario en el nivel de satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de
Piura en el ano 2018. Los resultados obtenidos concuerdan con los datos obtenidos por
Gildemeister (2012) quien en su tesis realizada en la Superintendencia Nacional de los
Registros Publicos encontrd que solo un grupo de usuarios logran satisfaccion en el
servicio. Por su parte Bolton y Drew (1999) plantean su modelo de calidad de servicio
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como una funcion de la insatisfaccion de las expectativas, a través de las percepciones
de niveles de satisfaccién de los diferentes componentes del servicio, obteniéndose
dicha calidad como una consecuencia de la satisfaccién o insatisfaccion del cliente o
usuario.

El quinto objetivo especifico determina la influencia de la gestion de la calidad
del proceso de atencion a la ciudadania del servicio municipal de atencidn al usuario en
el nivel de satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La Union-2018. Al
respecto los resultados obtenidos son similares a los de Urbina (2014), en su tesis: La
Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los Clientes de la Empresa: Corporacion Norte
S.A.C, donde obtuvo que los requerimientos de los clientes son medianamente
cumplidos, ante lo cual los procesos ameritan atencidn y acciones correctivas que
mejoren la calidad. De acuerdo con Solérzano y Aceves (2013), la calidad de servicio al
cliente es muy importante la buena atenciéon, ambientes adecuados, atencion
personalizada y eficiencia en el servicio. Los resultados del estudio, en la figura 1 nos
muestran que los usuarios mas insatisfechos son los que califican a la calidad del
proceso de atencion a la ciudadania como muy deficiente o deficiente, de acuerdo a la
opinion del 100% y 61.1%. En cambio, los dos usuarios que manifiestan mayor
satisfaccion, son los que también califican a la calidad del proceso de atencion como
muy buena, segln se observa en el 100%. Los resultados evidencian que en la medida
que mejora la calidad del proceso de atencidn a la ciudadania, mejora la satisfaccion de
los usuarios del servicio de la Municipalidad Distrital de La Union. Puede explicarse en
lamedida que en la municipalidad actualmente no haimplementado un servicio de pago
descentralizado (Internet, telefonia fija o celular] para los diferentes tramites, de tal
forma que se puedan ofrecer diversas modalidades de pago al usuario. Asimismo, no se
han implementado medios virtuales para acceder a los formularios con su respectivo
instructivo de como deben ser llenados. Finalmente, la municipalidad no ha
simplificadoy costeado las metodologias que le permita hacer uso de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion (TIC) para mejorar los tramites y servicios ofrecidos a los
usuarios.

En el sexo objetivo especifico se determinar la influencia de la gestion de la
calidad del personal de atencion a la ciudadania del servicio municipal de atencion al
usuario en el nivel de satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La Unién -
2018. Los resultados obtenidos son congruentes a los obtenidos por Urbina (2014), en su
tesis “La Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los Clientes de la Empresa:
Corporacion Norte S.A.C”, entre las limitaciones que impiden mejorar la satisfaccion de
los clientes se tiene el retraso en la elaboracion delinforme mensual sobre satisfaccion
delclienteylanorealizacion de una encuesta de satisfaccion de clientes. Por otra parte,
Gronroos (2009) plantea que el servicio de la calidad es una mezcla de varios factores
entre los cuales: la comunicaciéon “boca-a-oido”, la imagen organizacional y los
requerimientos del usuario. Los resultados de la figura 2, muestran que la mayor
insatisfaccion de los usuarios por el servicio de la Municipalidad Distrital de La Union,
se evidencia en el grupo de usuarios que califica a la calidad del personal de atencion a
la ciudadania como muy deficiente o deficiente, como se desprende de la opinién del
71.4% y 50%; por el contrario, los niveles mas altos de satisfaccion se reflejan en los
usuarios que califican a dicha calidad como buena o muy buena, como lo refiere el 55.9%
y 30%. En este caso también se observa que la satisfaccion del usuario mejora con la
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calidad del personal de atencion a la ciudadania. Estos resultados pueden explicarse en
la medida que en la municipalidad actualmente no ha implementado la Jefatura de
atencion a los usuarios ni ha definido un perfil de competencias especificas para
realizar las funciones del personal que atiende en la plataforma de atencién a los
usuarios, ademas de los canales de atencion establecidos. Asimismo, el personal de
atencion a los usuarios no ha sido convocado a un proceso de seleccion y contratacion
para realizar las actividades de atencidon a los usuarios en la plataforma. Tampoco se
ejecutan los programas de capacitacion para el recurso humano responsable de la
atencion a los usuarios sobre la base del Plan de Desarrollo de las Personas. Por otra
parte, la municipalidad no facilita la prestacion de servicios para grupos vulnerables ni
haimplementado canales de atencion que operen mas de 8 horas del dia, todos los dias.

El dltimo objetivo especifico consiste en determinar la influencia de la gestion de
la calidad de la respuesta a reclamos y sugerencias de los usuarios del servicio
municipal de atencidn al usuario sobre el nivel de satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital de La Union - 2018. Los resultados obtenidos son opuestos a los
obtenidos por Enriquez (2014) en su tesis Satisfaccion del Cliente del departamento de
recaudacionesy cobranzas de la Municipalidad de Ensenada. La capacidad de respuesta
es la de mayor importancia para los usuarios, ya que da mayor énfasis a la disposicion
para ayudar a los usuarios y brindarles un servicio de calidad. Segun el concepto por
Camison (2006), la satisfaccion del usuario se puede lograr si es que se efectda un
seguimiento permanente por parte de la organizacion respecto de las necesidades,
requerimientos, reaccion de los usuarios en relacion a las politicas organizacionales,
quejasy/oreclamos de los usuarios, calidad dentro de la institucion. La informacion que
serecoja de los usuarios permitira el disefioy mejoramiento continuo del servicio que la
organizacion entrega a los usuarios. De acuerdo a los resultados encontrados en la
figura 3, indican que los usuarios que evidencian mayor insatisfaccion son los que
calificanala calidad de larespuestaareclamosy sugerencias de los usuarios como muy
deficiente o deficiente, segun se observa en el 68% y 33.3%; por el contrario, los
usuarios mas satisfechos son aquellos que mayormente califican a dicha calidad como
buena o muy buena, como se desprende de la opinion del 46.9% y 100%,
respectivamente. También es importante para lograr mejora la satisfaccion del usuario,
que la municipalidad implemente canales de recepcion de reclamos y sugerencias, que
exista un procedimiento paraatender los reclamosy sugerencias.

También hay coincidencia con los resultados encontrados por Inca (2015], quien
en su investigacion encontré una correlacion positiva y moderada entre la calidad del
servicioy la satisfaccion de los usuarios.

Hermosa (2015) llegd a la misma conclusién general que la presente
investigacion, encontrando que la satisfaccion del cliente se encuentrainfluenciada por
la calidad del servicio que ofrece la organizacion donde se hizo el estudio.

5. Conclusiones

* Lagestion de la calidad de la estrategia y la organizacion para los usuarios
del servicio municipal de atencion al usuario influye significativamente en el
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6.

nivel de satisfaccion del usuario de la Municipalidad - 2018, y lo explica
aproximadamente enun 66.9%.

La calidad del conocimiento que tienen los trabajadores acerca de los
usuarios influye significativamente el nivel de satisfaccion del usuario de la
Municipalidad - 2018, explicandolo aproximadamente en un 48.9%.

La accesibilidad y la existencia de diversos canales de atenciéon a la
ciudadania influye significativamente en el nivel de satisfaccion del usuario
de la Municipalidad - 2018, en un 38.8%.

La gestionde la calidad de lainfraestructura, mobiliarioy equipamiento para
la atencion al usuario influye significativamente en el nivel de satisfaccion
delusuario de la Municipalidad - 2018, explicandolo aproximadamente en un
46.6%.

La calidad del proceso de atencion a la ciudadania influye significativamente
en el nivel de satisfaccion del usuario de la Municipalidad - 2018, logrando
explicarlaenun37.6%

La calidad del personalde atencidn a la ciudadaniainfluye significativamente
en el nivel de satisfaccion del usuario de la Municipalidad - 2018,
explicandolo aproximadamente en un 48.4%.

La calidad de la transparencia y el acceso a la informacion publica del
servicio municipal de atencion al usuario influye significativamente en el
nivel de satisfaccion del usuario de la Municipalidad - 2018, logrando
explicarlaenun59.4%.

La calidad del servicio de medicion de la gestion del servicio municipal de
atencién al usuario sobre el nivel de satisfaccion del usuario de la
Municipalidad - 20018, logrando explicarloenun 41.5%.

La calidad de la respuesta a reclamos y sugerencias de los usuarios influye
significativamente en el nivel de satisfaccion del usuario de la Municipalidad
-2018, explicandolaenun 32.5%.

La gestion de la calidad de la municipalidad influye significativamente en la
satisfaccion delusuario, logrando explicarla enun 69.2%.
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