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RESUMEN

El problema general del presente estudio de investigacion fue: § Como
es la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Luyendo, Provincia
de Leoncio Prado, ¢Departamento de Huanuco — 20247 El objetivo principal

fue describir la calidad del servicio en dicha municipalidad.

La investigacion fue de tipo aplicada, con un disefio no experimental y
nivel descriptivo, utilizando un cuestionario para recopilar datos de 164

usuarios.

De acuerdo con los resultados mas relevantes, el 53.00% de los
encuestados senala que los servidores nunca informan a los usuarios sobre
el tiempo necesario para concluir el servicio. Ademas, el 36.00% indica que
solo en ocasiones los servidores de la municipalidad muestran un verdadero
interés en resolver sus problemas, y el 37.80% afirmé que casi siempre los

trabajadores muestran respeto.

Se concluyé recomendando a la gerencia y al administrador de la
Municipalidad Distrital de Luyando implementar programas o actividades para
organizar charlas y capacitaciones que fortalezcan las capacidades de todo el
personal, para sensibilizarlos y ensefarles los lineamientos y protocolos para
mejorar la atencion a los usuarios en general, por ultimo, se debe instalar un
buzdn de sugerencias donde los usuarios puedan expresar y proponer sus

necesidades mas importantes.

Palabras Claves: Calidad, servicio, municipalidad, luyando, prado.



ABSTRACT

The general problem of this research study was: How is the quality of
service in the District Municipality of Luyando, Province of Leoncio Prado,
Department of Huanuco — 2024? The main objective was to describe the

quality of service in said municipality.

The research was of the applied type, with a non-experimental design, at

a descriptive level using a questionnaire to collect data from 164 collaborators.

According to the most relevant results, 53.00% of those surveyed indicate
that servers never inform users about the time necessary to complete the
service. Furthermore, 36.00% indicated that only occasionally do municipal
employees show a true interest in solving their problems, and 37.80% stated

that workers almost always show respect.

It is concluded by suggesting to the management and administrator of
the District Municipality of Luyando to implement programs or activities to
organize talks and training to strengthen the capabilities of all staff, to raise
awareness and teach them the guidelines and protocols to improve customer

service and to the general public, finally, a suggestion box should be.

Keywords: Quality, service, municipality, luyando, meadow
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INTRODUCCION

En esta tesis, titulada "Calidad de servicio en la Municipalidad Distrital
de Luyando, Provincia de Leoncio Prado, Departamento de Huanuco - 2024",
se aborda la problematica de describir la calidad del servicio en dicha
municipalidad, ya que se ha observado que muchos usuarios estan
insatisfechos con el servicio proporcionado, al no cumplir con sus expectativas

de calidad.
Este informe de investigacion se organiza en cinco capitulos:

El primer capitulo presenta el diagndstico, donde se identifica el
problema a través de la descripcidén del mismo, la formulacién del problema,
los objetivos generales y especificos, asi como la justificacion, limitaciones y

viabilidad del estudio.

En el segundo capitulo, el marco tedrico, donde se describe los
antecedentes de la investigacion, las bases teoricas, las definiciones

conceptuales y la operacionalizacion de variables.

En el tercer capitulo, se detalla la metodologia de la investigacion,
incluyendo el enfoque, alcance y diseno del estudio, asi como la poblacién y
muestra, y las técnicas e instrumentos para la recoleccién, procesamiento y

analisis de datos.

En el cuarto capitulo, se presentan los resultados, destacando tablas y

figuras estadisticas acompanadas de sus interpretaciones correspondientes.

En el quinto capitulo, la discusién de resultados, contrastandolo con los

antecedentes de investigacion.

Por ultimo, se presentan las conclusiones y recomendaciones que

surgieron a lo largo de la investigacion.

Xl



CAPITULO

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La percepcion de la calidad de los servicios se construye en la mente de
los usuarios o consumidores y se basa en entender sus necesidades y superar
sus expectativas con respecto a un servicio particular. La calidad del servicio
esta estrechamente vinculada a la satisfaccion del cliente (Gaffar y Ahmed,
2018).

La calidad en los servicios publicos es un mandato constitucional y una
obligacion esencial para el municipio. Esta obligacion involucra a los
colaboradores publicos como a la autoridad maxima edil. Cada reparticion
publica tiene el compromiso de ofrecer a la sociedad servicios de calidad en
tiempos oportunos, lo que implica mejorar las condiciones de atencion para
quienes acuden a la sede edilicia. Los empleados deben tener presente que
los usuarios son el elemento clave de cualquier institucion, ya que sin ellos la

organizacion no tendria razon de ser (Inca, 2015).

Para las municipalidades, es crucial que la calidad del servicio percibido
por los usuarios se alinee con sus expectativas, lo que se conoce como
satisfaccion. Mejorar la calidad en una entidad publica hoy en dia no puede
depender solo de optimizar la planificacién, organizacion, direccion y control.
Es necesario también fortalecer aspectos como el talento humano, los
materiales de trabajo, la infraestructura, la preparaciéon psicoldgica de los
empleados, y el trato a los usuarios. Es fundamental que lo que se ejecuta
esté en sintonia con lo programado, asegurando que el usuario reciba el
servicio de calidad esperado. Para lograrlo, es esencial primero entender las
expectativas y necesidades de los ciudadanos. Solo asi se podra ajustar la

programacion para cumplir con la calidad que se espera (Inca, 2015, p.18).

Actualmente, en el municipio de Luyando, los usuarios han expresado
su insatisfaccion debido a que el desempefio profesional ha sido en gran

medida deficiente. Esto se debe a que sus necesidades no fueron

13



adecuadamente atendidas, y cuando lo fueron, la atencion fue muy demorada,

ya que los trabajadores no cuentan con una capacidad de respuesta

adecuada. Ademas, sefialaron que algunos servidores publicos desconocen

sus funciones y carecen de credibilidad, ya que no estan bien capacitados ni

seleccionados, lo que afecta su fiabilidad. También mencionaron que los

trabajadores muestran falta de empatia hacia quienes llegan desde lugares

distantes y no son bien atendidos, lo que provoca que los usuarios sientan

que los funcionarios carecen de sensibilidad. Asimismo, los usuarios perciben

una falta de responsabilidad en el cumplimiento de horarios, reuniones, entre

otros compromisos.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. PROBLEMA GENERAL

¢, Coémo es la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de

Luyando, Provincia de Leoncio Prado, ¢ Departamento Huanuco- 20247

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

a)

¢,Como es la capacidad de respuesta en la Municipalidad Distrital
de Luyando, Provincia de Leoncio Prado, Departamento Huanuco-
20247

¢,Como es la sensibilidad en la municipalidad de Luyando,

Provincia de Leoncio Prado, Departamento Huanuco- 20247

¢, Coémo es la empatia en la municipalidad de Luyando, provincia de
Leoncio Prado, Departamento Huanuco- 20247

¢, Como es la confiabilidad en la municipalidad de Luyando,

Provincia de Leoncio Prado, Departamento Huanuco -20247?

¢, Como es la responsabilidad en la municipalidad de Luyando,

Provincia de Leoncio Prado, Departamento Huanuco- 20247?

¢, Como es la credibilidad en la municipalidad de Luyando, provincia

de Leoncio Prado, Departamento Huanuco- 20247

14



1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Describir cdmo es la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital

de Luyando, Provincia de Leoncio Prado, Departamento Huanuco- 2024.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

a)

Describir como es la capacidad de respuesta en la Municipalidad
Distrital de Luyando, Provincia de Leoncio Prado, Departamento
Huanuco- 2024.

Describir como es la sensibilidad en la -Municipalidad Distrital de

Luyando, Provincia de Leoncio Prado, Departamento Huanuco- 2024.

Describir como es la empatia en la Municipalidad Distrital de

Luyando, provincia de Leoncio Prado, Departamento Huanuco- 2024.

Describir como es la confiabilidad en la Municipalidad Distrital de

Luyando, Provincia de Leoncio Prado, Departamento Huanuco- 2024.

Describir como es la responsabilidad en la Municipalidad Distrital de

Luyando, Provincia de Leoncio Prado, Departamento Huanuco- 2024.

Describir como es la credibilidad en la Municipalidad Distrital de
Luyando, Provincia De Leoncio Prado, Departamento Huanuco-
2024.

1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.4.1. JUSTIFICACION TEORICA

Esta investigacion proporciond nueva informacién sobre los

fundamentos tedricos relacionados con la calidad del servicio, ofreciendo

datos valiosos para investigaciones futuras sobre esta variable

1.4.2. JUSTIFICACION PRACTICA

La presente investigacion tiene una relevancia crucial tanto para la

gestion municipal como para ciudadanos del distrito. El analisis detallado
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de la calidad de los servicios publicos permite identificar areas de

oportunidad y fortaleza en la gestion municipal.

Esto ayuda a la toma de decisiones informadas por parte de las
autoridades locales para optimizar recursos, mejorar procesos Yy
establecer prioridades en la mejora de servicios publicos acorde a las

necesidades reales de la poblacion.
1.4.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA

El método de estudio descriptivo fue seleccionado en funcion de los
objetivos planteados, y la investigadora empled técnicas de investigacion

validas, como la encuesta, para evaluar la calidad del servicio.
1.5. LIMITACIONES DE INVESTIGACION

En los limites se destacé como un problema la falta de interés por parte
de los nuevos colaboradores que se integran a esta municipalidad para

involucrarse en el estudio.
1.6. VIABILIDAD

La viabilidad del trabajo se basd en la disponibilidad de recursos
bibliograficos, que facilitaron la definicion de conceptos y respaldaron la
validez de la informacion presentada, utilizando diversas fuentes como libros,

revistas cientificas e internet, entre otros.
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CAPITULOIII

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES
Rivera (2019) plante6 como objetivo general

Analizar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en establecimientos de alimentos y bebidas del Cantén Alausi. La
investigacion utilizé una metodologia cuantitativa, de nivel descriptivo y
de disefio no experimental. La conclusion obtenida, verificada con el
programa estadistico SPSS mediante el método Rho de Spearman, es
que existe una relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del

cliente en estos establecimientos del Cantén Alausi.
Tipanguano & Taipe (2022) plantearon como objetivo general:

Evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en el
GAD Municipal del Cantén Salcedo. La investigaciéon adopté una
metodologia cuantitativa, con enfoque descriptivo y un disefio no
experimental. La conclusion alcanzada fue que la calidad del servicio se
define como la capacidad para satisfacer las inquietudes o necesidades
de los usuarios, mientras que la satisfaccion del usuario es el grado de
placer que una institucion busca alcanzar para cumplir con las

necesidades y deseos de sus usuarios.
2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES
Mamani (2019) planteo como objetivo general

Establecer la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion
de los usuarios de la Municipalidad distrital de Villa el Salvador — Lima
en el afo 2019. La metodologia utilizada fue cuantitativa, nivel

descriptivo y disefio no experimental.
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Segun Huancollo (2018) cuyo objetivo general

Demostrar como la calidad del servicio influye en la satisfaccion de
los usuarios de la Municipalidad Distrital de Taraco — Huancané — Puno,
en 2017. La investigacion empled una metodologia cuantitativa, con un
enfoque descriptivo y un disefio no experimental. Las conclusiones
revelaron que la satisfaccién con la calidad del servicio es aceptable en
las siguientes areas: instalaciones (79%), limpieza general (75%),
capacitacion del personal (68%) e informacién adecuada (60%). Sin

embargo, se observo insatisfaccion en el area de parqueo, con un 77%.
2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES
Alvarez (2019) propuso como objetivo general

Determinar la relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente en la discoteca Happy World Inversiones Alga S.A.C. La
investigacion utilizé un enfoque cuantitativo, alcance descriptivo y disefio
no experimental, abarcando una poblacién de 3,530 clientes y una
muestra de 192. Concluyé que existe una relacién directa entre los
elementos tangibles y la satisfaccion del cliente, demostrando que los
clientes estan satisfechos con los equipos, lo que resalta la calidad del
servicio de Happy World en comparacién con otros establecimientos.
Ademas, se encontrdo una relacion directa entre la confiabilidad y la
satisfaccion del cliente, evidenciada por el 36.48% y 44.79% de los
encuestados que coincidieron en que los trabajadores muestran interés

en resolver problemas.
2.2. BASES TEORICAS
2.2.1. CALIDAD DE SERVICIO
2.2.1.1. DEFINICIONES

Hoffman y Bateson (2012) afirman que la calidad del servicio
es una construccion de actitudes que se evalua continuamente en

relacion con una empresa especifica. Por su parte, Kurtz (2012)
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sefala que la calidad abarca tanto la calidad esperada como la
percibida de un servicio, y que conlleva un impacto considerable en

la competitividad de una empresa.

Cruz (2013) sostiene que la calidad del servicio se basa en
las practicas que una empresa cultiva y protege, orientadas a
satisfacer las necesidades de los usuarios. Esto implica ofrecer
servicios rapidos, adaptables, seguros y confiables, incluso en
situaciones dificiles, con el objetivo de que el usuario sienta que es
una prioridad para la institucién, lo cual se logra a través de la

efectividad.

Hoffman y Bateson (2012) indican que las expectativas de los
clientes sirven como criterios para evaluar la calidad del servicio
tanto en el presente como en el futuro. Estas expectativas se

dividen en tres categorias:

a) Servicio pronosticado: Segun Hoffman y Bateson (2012), esta
expectativa refleja el nivel de servicio que los clientes perciben

gue estan recibiendo.

b) Servicio deseado: Hoffman y Bateson (2012) definen la
expectativa ideal como lo que los consumidores desean,
mientras que el servicio anticipado representa lo que es
probable que ocurra. En términos generales, la expectativa ideal

suele ser mas alta que la del servicio anticipado.

c) Servicio adecuado: Hoffman y Bateson (2012) indican que la
expectativa minima tolerada es el nivel de servicio que el cliente
esta dispuesto a aceptar. Este nivel, conocido como servicio
adecuado, se fundamenta en experiencias anteriores o
estandares establecidos a lo largo del tiempo. El servicio
anticipado es un factor que influye en la percepcién del servicio

adecuado.
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d)

g)

h)

Segun Olvera (2009) para proporcionar un servicio de calidad

se requiere:

Instalaciones adecuadas y recursos humanos: Para dar un
buen servicio, es fundamental disponer de instalaciones
adecuadas. Es necesario tener en cuenta las caracteristicas
generales del inmueble y ajustarlo a las necesidades de los
clientes (Olvera, 2009).

Personal sensible y capacitado: Es fundamental mostrar
sensibilidad en el trato hacia los clientes y, al mismo tiempo, que
los clientes sean comprensivos con los empleados (Olvera,
2009).

Producto de calidad: Cuando nos referimos a calidad, nos
referimos a un bien que debe cumplir con ciertos niveles
establecidos por el propietario de la empresa. Existen
numerosos establecimientos que ofrecen productos de alta
calidad bajo marcas menos conocidas, las cuales pueden

superar a las marcas reconocidas (Olvera, 2009).

Experiencia y satisfaccion: Es evidente que la experiencia
esta estrechamente ligada a la satisfaccion del cliente. La
interaccion entre el cliente y el empleado durante la prestacion
del servicio debe ser la prioridad principal. La calidad del
servicio no siempre requiere grandes inversiones; a menudo
puede lograrse a bajo costo o incluso sin costo alguno. Un
servicio de calidad atrae a mas clientes y puede incrementar los
ingresos y el apoyo financiero. En algunos casos, los precios
pueden aumentar porque los clientes estan dispuestos a pagar
mas por un servicio que les resulta satisfactorio. Por el contrario,
un servicio deficiente puede resultar mas costoso, ya que se

perderan clientes y apoyos (Olvera, 2009).

Principios de la calidad de servicios: Segun Sanchez (2010)

define los principios de la calidad de servicio:
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e El usuario es quien evalua la calidad del servicio, establece el

estandar de excelencia y exige mas.

e La institucidn debe lograr sus objetivos y destacarse entre sus
competidores, gestionar las expectativas de los clientes y
minimizar la brecha entre la realidad del servicio y las

expectativas del cliente.

e Las promesas deben cumplirse y establecerse como normas de

calidad.
j) Caracteristicas del servicio de calidad

Aniorte (2013) para ofrecer un servicio de calidad se deben

seqguir estas caracteristicas:

Alcanzar sus objetivos, cumplir con el propdsito para el que
fue disefado, ser apto para su uso, resolver las necesidades y
ofrecer resultados.

Sandoval (2006) senala las siguientes dimensiones de la calidad:
2.2.1.2. CAPACIDAD DE RESPUESTA

capacidad de ayudar a los usuarios de manera rapida y
eficaz, asegurando el cumplimiento puntual de los compromisos y
la accesibilidad para que los usuarios puedan contactar con la

organizacion (Sandoval, 2006).

A continuacion, se menciona los indicadores de capacidad de

respuesta:

e Tiempo de espera: Es el tiempo transcurrido desde que se
recibe una solicitud, problema o sefial hasta que se completa la
accion o se da una primera respuesta. Puede medirse en

minutos, horas o dias, dependiendo del contexto.

e Solucion de problemas: La resolucion de problemas es un

proceso sistematico y estructurado empleado para identificar,
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analizar y solucionar problemas.

Consistencia en el servicio: El concepto de consistencia en el
servicio se refiere a la capacidad de una organizacion o
empresa para proporcionar una experiencia uniforme vy
predecible a sus clientes a lo largo del tiempo y en diferentes

puntos de contacto.

2.2.1.3. SENSIBILIDAD

Es la opcidén para ayudar a los usuarios proporcionando un

servicio mas rapido y adecuado. Esto abarca la atencion y celeridad

en el manejo de solicitudes, la respuesta a preguntas y quejas, asi

como la resolucion de problemas (Sandoval, 2006).

A continuacion, se menciona los indicadores de sensibilidad:

Profesionalidad: se refiere a las caracteristicas, habilidades,
comportamientos y actitudes que se esperan y se valoran en un

contexto laboral o profesional.

Interés: se refiere a la disposicion, curiosidad o motivacién que

una persona tiene hacia algo en particular o un tema especifico.

Realizar el servicio a la primera vez: se refiere a la filosofia de
hacer las cosas bien desde el inicio, evitando errores y
asegurando la calidad desde el primer intento. Este enfoque es
especialmente relevante en contextos de servicio al cliente y
gestion de calidad, donde la satisfaccion del cliente y la

eficiencia son fundamentales.

2.2.1.4. EMPATIA

Es la competencia esencial de la inteligencia emocional,

manifestada en la capacidad de comunicarse y relacionarse

eficazmente con los demas. Es crucial fomentarla en directivos,

ejecutivos y responsables de equipos, incluyendo municipalidades,
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ya que esta vinculada con un liderazgo efectivo (Sandoval, 2006).

A continuacion, se menciona los indicadores de empatia:

Amabilidad: La amabilidad es un atributo humano que se
caracteriza por la actitud y la disposicion positiva hacia los
demas, manifestada a través de acciones, palabras vy
comportamientos que reflejan gentileza, consideraciéon y

cortesia.

Atencion individualizada: La atencion individualizada se refiere
a un enfoque personalizado y adaptado a las necesidades
especificas de cada individuo, considerando sus caracteristicas

unicas, preferencias, habilidades y circunstancias particulares.

Resultados: efectos, logros o consecuencias obtenidas como
producto de acciones, procesos o0 decisiones realizadas en

cualquier ambito.

2.2.1.5. CONFIABILIDAD

Sandoval (2006) sefiala que la confiabilidad atafie cumplir con

las promesas hechas al cliente, respetando los tiempos y

condiciones estipulados. Es fundamental entregar al cliente

exactamente lo que el producto o servicio promete.

A continuacion, se menciona los indicadores de confiabilidad:

Respeto: Es una actitud y una practica que implica tratar a las
personas y a las cosas con cortesia, dignidad y consideracion,

respetando sus derechos, opiniones, creencias y diferencias.

Exactitud: se refiere a la cualidad de ser preciso, correcto y libre

de errores o imprecisiones.

Cumplimiento: acto de cumplir con obligaciones, normas,

reglamentos, compromisos o expectativas establecidas.
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2.2.1.6. RESPONSABILIDAD

La responsabilidad implica asistir a los demas, es decir, cuidar
tanto de uno mismo como de los demas, y atender al cliente de

manera rapida y eficaz (Sandoval, 2006).

A continuacién, se menciona los indicadores de

responsabilidad:

e Servicio al cliente: se refiere a la asistencia y apoyo que una
empresa brinda a sus clientes antes, durante y después de una

compra o transaccion.

e Confianza: La confianza se basa en la percepcion de que una
persona o entidad actuara de manera ética y consistente con

los principios morales y valores compartidos.

¢ Puntualidad: La puntualidad es la cualidad de llegar o realizar
una accion en el momento exacto acordado o esperado,
cumpliendo con los horarios establecidos sin retrasos

injustificados.
2.2.1.7. CREDIBILIDAD

Actuar con sinceridad y honestidad incluye el producto o
servicio, reputacion de la empresa y caracteristicas del producto y
todo esto hace que el cliente quede satisfecho. El cliente debe tener
la confianza de que su decision fue efectivamente la correcta
(Sandoval, 2006).

A continuacion, se menciona los indicadores de credibilidad:

e \Veracidad: La veracidad es la cualidad de ser verdadero, exacto
y fiable en la informacion, afirmaciones o declaraciones que se

hacen.

e Se refiere ala sinceridad, integridad y franqueza en las palabras

y acciones de una persona. Implica decir la verdad y actuar de
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manera integra y justa, sin enganos ni falsedades deliberadas.

e Reputacion: es la percepcion, evaluacion o imagen publica que
tienen los demas sobre una persona, organizacion, producto o

marca.
2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES

e Amabilidad: Comportamiento respetuoso y educado que una persona

muestra hacia los demas (Chiavenato, 2009).

e Calidad: Referida a la calidad que se espera y se percibe de un servicio
ofrecido, teniendo un impacto significativo en la competitividad de una

empresa (Kurtz, 2012).

e Calidad de servicio: Metodologia que puede implementarse en cualquier
tipo de organizacion, ya sea privada, publica o social, y esta orientada a
asegurar la plena satisfaccion de sus clientes, tanto internos como
externos (Madrigal, 2015).

e Capacitacion: Capacitacion del personal, que abordara tanto el
aprendizaje y la aplicacion de nuevas técnicas, como las posibles
deficiencias en la formacién individual o la actualizacion de los

conocimientos ya adquiridos por los colaboradores (Chiavenato, 2009).

e Interés: Tendencia que una persona manifiesta hacia un tema o asunto
(Kurtz, 2012).

e Precio: El valor en términos monetarios que se le atribuye a algo (Kurtz,
2012).

e Respeto: Es una emocion positiva que se relaciona con el acto de
respetar; equivale a sentir veneracion, aprecio y reconocimiento hacia una

persona o cosa (Kurtz, 2012).

e Servicio deseado: Es el tipo de servicio que cualquier cliente, como es de

esperar, anticipa o desea recibir (Castillo, 2004).
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e Servicios publicos: Conjunto de actividades generales que una entidad
publica o privada lleva a cabo con el propdsito de proporcionar servicios a

otras personas (Atehortua, 2014).
2.4. VARIABLES
2.4.1. VARIABLE UNICA
Calidad de servicial

DIMENSIONES

Capacidades de resultados

e Sensible

e Empatico

e Confiado

e Responsable

e Creible
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2.5. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 1
Operacionalizacion. de variables
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
. Tiempo de espera & ¢ Los servidores_gvisan a Io_s _usuarios el
Capacidad de tiempo de conclusion del servicio?
respuesta Solucién de problemas ¢ Los servidores de la municipalidad se encuentran dispuestos a resolver sus
problemas?
Consistencia del servicio (;Hg _tenido la oportunidad de ver que e_I personal cuenta con los recursos materiales
suficientes para llevar a cabo su trabajo?
Profesionalidad ¢, Cree usted que los trabgjadores de la municipalidad se encuentran capacitados
para llevar a cabo su trabajo?
Sensibilidad Interés ¢Los servidores de la municipalidad muestran un sincero interés en
solucionar sus problemas?
Realizar el servicio a
Calidad de la primera vez ¢ La municipalidad realiza el servicio a la primera vez?
servicio Amabilidad ¢ Los trabajadores de la municipalidad demuestran un trato amable?
Empatia Atencion individualizada ¢ La municipalidad ha designado trabajadores que presten atencién individualizada?
Resultados ¢ Existe un protocolo de atencién al usuario en la institucion?
o Respeto ¢, Cree Ud. que existe respeto de parte de los trabajadores en la municipalidad?
Confiabilidad Exactitud ¢ Cree Ud. que existe precision en la atencién de los funcionarios de la municipalidad?

Responsabilidad

Credibilidad

Cumplimiento
Servicio al cliente
Confianza
Puntualidad
Veracidad

Honestidad
Reputacion

¢ Cree Ud. que los servidores cumplen con sus funciones dentro de la municipalidad?
¢ El servicio al cliente se da de manera responsable?

¢ Los trabajadores de la municipalidad le inspiran confianza?

¢ Usted cree que los funcionarios son puntuales?

¢,Cree Ud. que existe veracidad de parte de los trabajadores de la municipalidad?

¢,Cree Ud. que existe honestidad de parte de los trabajadores de la municipalidad?
¢,Cree Ud. que la reputacion de los trabajadores de la municipalidad es buena?
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CAPIULO 1lI
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

El trabajo se clasific6 como aplicada porque busca generar
conocimientos practicos que aborden directamente los problemas de la
sociedad o del area productiva. Se basa en los descubrimientos de la

investigacion basica para aplicarlos en su mejora (Lozada, 2014).
3.1.1. ENFOQUE

El estudio se llevo a cabo con un enfoque cuantitativo, empleando
la recoleccién de datos a través de mediciones numéricas y analisis

estadisticos (Hernandez, 2014).
3.1.2. ALCANCE O NIVEL

La presente investigacion fue de nivel descriptivo, tuvo como
objetivo detallar las propiedades, caracteristicas y perfiles de los
individuos dentro de la municipalidad, incluyendo a usuarios internos y
externos, asi como grupos, comunidades, procesos, objetos u otros

fendmenos sujetos a analisis (Hernandez, 2014).
3.1.3. DISENO

Esta investigacion se llevé a cabo con un disefio no experimental,
ya que se realizd sin manipular deliberadamente las variables. En
cambio, se observo y analizé los fendmenos en su entorno natural
(Hernandez, 2014).

El propdsito de este estudio fue recopilar datos en un momento
dado.

El esquema es el siguiente:

O M

v
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Donde:
O=0Observado
M = Mostrado
3.2. POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. POBLACION

En este trabajo de investigacion, la poblacion esta formada por los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Luyando, ubicada en la
Provincia de Leoncio Prado, Departamento de Huanuco, durante el afio
2024. Se considero un total de 849 personas, con un promedio mensual
de 283 usuarios (de 18 afios en adelante), quienes visitan con mayor
frecuencia la municipalidad, como se detalla en la tabla 2.

Tabla 2
Datos de libro de registro

LIBRO DE REGISTROS

MESES NUMERO DE PERSONAS
ENERO 304
FEBRERO 289
MARZO 256
TOTAL 849
PROMEDIO 283

Nota. Informacion Obtenida del libro de registro de mesa de partes

3.2.2. MUESTRA

Para esta investigacion, la muestra estuvo compuesta por 164
usuarios residentes en el distrito que asisten a la Municipalidad Distrital
de Luyando. La seleccién de esta muestra se realizd utilizando la

siguiente formula:

n= No Z
(N—1) E2+02272

29



Donde:

n = Tamano de la muestra

N = N° de elementos de la poblacion
o = Variacion poblacional

Z = Valor de confianza

E = Error muestral

(283) #(0.5)2%(1.96)2
(283—-1) (0.05)2+ (0.5)2%(1.96)2

n=163.2 = 164 usuarios
3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
3.3.1. TECNICA

En esta investigacidon, se emplearon las técnicas de encuesta y

observacion.
3.3.2. INSTRUMENTO

El instrumento utilizado fue un cuestionario, el cual consistia en
preguntas disefiadas especificamente para los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Luyando. Ademas, se utilizd una guia de

observacion.

El cuestionario estaba compuesto por 18 preguntas relacionadas
con la variable de calidad de servicio. Las respuestas se valoraron con
las siguientes opciones: Nunca (01), Casi nunca (02), Algunas veces
(03), Casi siempre (04) y Siempre (05).

3.4. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA
INFORMACION

Una vez obtenidos los resultados, se procedio a revisar el cuestionario y
a tabular los datos utilizando el programa Excel. Para el analisis de los
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resultados, se empled Excel para representar los datos mediante tablas,

graficos y medidas de resumen.

Las graficas se crearon para cada item y dimension, de acuerdo con los

objetivos establecidos en el estudio.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS

Tabla 3
Edad de usuarios de la MDL
Opcién Frecuencia. Porcentaje Porcentaje Porcentaje
(afios) Valido acumulado
18 -25 28 17.1 171 171
Valido 26 - 35 38 23.2 23.2 40.2
36 -45 41 25.0 25.0 65.2
46 a mas 57 34.8 34.8 100.0
Total 164 100 100

Figura 1
Edad de los usuarios de la MDL

40.0
35.0
30.0
25.0
20.0

15.0

FRECUENCIA

10.0

5.0

0.0
18 -25 afios 26 - 35 afios 36 - 45 afios 46 a mas

EDADES

Fuente. tabla 3.

Interpretacién: En la interrogante de la tabla 3, en el rango de edades
de los 164 usuarios, el 34,80% tienen la edad de 46 a mas afios, el 25,00%
se encuentran en el rango de 36 a 45 afios, asimismo el 23.20% de
trabajadores se encuentran en el rango de 26 a 35 afios y el 17.10% se

encuentran en el rango de 18 a 25 anos.
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Tabla 4
Género de los usuarios de la MDL

Porcentual Porcentual
Opcién Frecuente Porcentual valido acumulado
Masculinidad 68 41.0 41.0 41.0
Valido Feminidad 98 59.0 59.0 100.0
Total 166 100 100

Figura 2
Género de los usuarios de la MDL

70.0
60.0
50.0
40.0
30.0

20.0 41.0

PORCENTAIE

10.0

0.0
Masculino Femenino

GENERO

Fuente. tabla 4.

Interpretacion: De los usuarios encuestados el 59,00% son mujeres y
el 41,00% son hombres; esto indica que las mujeres acuden mas
frecuentemente a la municipalidad distrital de Luyando para realizar reclamos,

solicitar informacién y hacer peticiones.
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4.1.1. VARIABLE UNICA

o Capacidad de respuesta

Tabla 5
¢Los servidores avisan a los usuarios el tiempo de conclusién del servicio?
Opcién Frecuente Porcentual Porcentual Porcentual
vélido acumulado
Nunca 87 53.0 53.0 53.0
Valido Casi nunca 58 354 354 88.4
Algunas veces 13 7.9 7.9 96.3
Casi siempre 6 3.7 3.7 100.0
Siempre 0 0.0 0.0 100.0
Total 164 100 100

Figura 3
Los servidores avisan a los usuarios el tiempo de conclusién del servicio
60.0
50.0
<
O 400
<
"':" 30.0
53.0
e 20.0
E"' ' 35.4
U 100
7.9 3.7 0.0
Nunca Casinunca  Algunas veces Casisiempre Siempre

Fuente. tabla 5.

Interpretacion: En la municipalidad se determin6 que el 53.00 %
de la poblacién encuestada indica que nunca los trabajadores avisan a
los usuarios respecto a la conclusion del servicio, el 35.40 mencionan
“casi nunca”’, el 7.90% “algunas veces” y el 3.70% “casi siempre”; es
decir la mayoria menciona que nunca y Los trabajadores casi nunca
informan sobre la finalizacion de un servicio, lo cual se debe a la falta de
un apoyo sincero al usuario. Para los usuarios, es fundamental conocer
el tiempo estimado para la conclusion de un servicio, ya que esto les
implica costos econdmicos, como el de los pasajes y el tiempo invertido,

entre otros.
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Tabla 6
¢Los servidores de la municipalidad se encuentran dispuestos a resolver sus
problemas?

Opcioén Frecuente Porcentual Porcentual Porcentual
valido acumulado
Nuncas 8 4.9 4.9 4.9
Valido Casi nunca 46 28.0 28.0 32.9
Algunas veces 73 445 445 77.4
Casi siempre 33 20.1 20.1 97.6
Siempre 4 24 24 100.0
Total 164 100 100

Figura 4
Los servidores de la municipalidad se encuentran dispuestos a resolver sus
problemas
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Fuente. tabla 6.

Interpretacion: Segun la interrogante en la tabla 6 se observa que

el 44,50% respondieron que “algunas veces” los funcionarios se

encuentran dispuestos a mejorar sus problemas, el 28.00% mencionaron

“casi nunca”, el 20.10% indican “casi siempre”, el 4.90% “nunca’

mientras que el 2.40% indico “siempre”; con estos resultados podemos

observar que los usuarios se sienten frustrados cuando no se solucionan

sus problemas como ellos esperan.
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Tabla 7
¢Ha tenido la oportunidad de ver que el personal cuenta con los recursos materiales
suficientes para llevar a cabo su trabajo?

Opciodn Frecuente Porcentual Porcentual Porcentual
valido acumulado
Nuncas 3 1.8 1.8 1.8
Casi nuncas 8 4.9 4.9 6.7
Valido Algun veces 40 244 244 31.1
Casi siempre 104 63.4 63.4 94.5
Siempres 9 5.5 5.5 100.0
Total 164 100 100

Figura 5
Ha tenido la oportunidad de ver que el personal cuenta con los recursos materiales
suficientes para llevar a cabo su trabajo
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Fuente. tabla 7.

Interpretaciéon: Los resultados muestran que el 63.40% de los
encuestados afirma que "casi siempre" ha observado que el personal
dispone de los recursos necesarios para realizar su trabajo. En
contraste, el 24.40% dice que esto ocurre "algunas veces", el 5.50%
"siempre”, el 4.90% "casi nunca" y el 1.80% "nunca". Estos datos
sugieren que la mayoria de los encuestados percibe que, en general, la
municipalidad dispone adecuadamente de los recursos materiales

necesarios para desempefiar sus funciones de manera eficiente.
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e Sensibilidad

Tabla 8
¢Cree Ud. que los trabajadores de la municipalidad se encuentran capacitados para
llevar a cabo su trabajo?

Opcion Frecuente Porcentual Porcentual Porcentual
valido acumulado
Nuncas 17 10.4 104 10.4
Casi nunca 53 32.3 32.3 42.7
Valido Algunas veces 78 47.6 47.6 90.2
Casi siempre 9 5.5 5.5 95.7
Siempre 7 4.3 4.3 100.0
Total 164 100 100

Figura 6
Cree Ud. que los trabajadores de la municipalidad se encuentran capacitados para
llevar a cabo su trabajo
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Fuente. tabla 8.

Interpretacion: En la interrogante dada, el 47,60% de los
encuestados indicd que "algunas veces" cree que los servidores del
municipio estan capacitados para realizar su trabajo. El 32,30% opind
que esto ocurre "casi nunca", el 10,40% dijo "nunca", el 5,50% respondio
"casi siempre" y el 4,30% dijo "siempre"; es decir la mayoria menciona
que los trabajadores algunas veces se encuentran en los puestos
adecuados y por lo tanto no todos conocen muy bien sus funciones y
entorno de trabajo.
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Tabla 9
¢Los servidores de la municipalidad muestran un sincero interés en solucionar su
problema?

Opcidén Frecuente Porcentual Porcentual Porcentual
valido acumulado
Nuncas 22 13.4 13.4 13.4
Casi nuncas 58 35.4 354 48.8
Valido Algun veces 59 36.0 36.0 84.8
Casi siempres 23 14.0 14.0 98.8
Siempres 2 1.2 1.2 100.0
Total 164 100 100

Figura 7
Los servidores de la municipalidad muestran un sincero interés en solucionar su
problema
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Fuente. tabla 9.

Interpretacion: Entre los encuestados, el 36,00% senala que

"algunas veces" los empleados del municipio demuestran un verdadero

interés en resolver sus problemas. El 35,40% indica que esto ocurre "casi

nunca", el 13,40% dice "nunca", el 14,00% afirma "casi siempre" y el

1,20% considera que "siempre". Los resultados sugieren que la mayoria

de los encuestados perciben una falta de interés genuino por parte de

los servidores en solucionar los problemas de los usuarios, lo cual puede

atribuirse a un ambiente laboral deficiente en la municipalidad.
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Tabla 10
¢La municipalidad realiza el servicio a la primera vez?

Opcién Frecuente Porcentual Porcentual Porcentual
valido acumulado
Nuncas 81 49.4 49.4 49.4
Casi nunca 48 29.3 29.3 78.7
Valido Algunas veces 23 14.0 14.0 92.7
Casi siempre 7 4.3 4.3 97.0
Siempre 5 3.0 3.0 100.0
Total 164 100 100

Figura 8
La municipalidad realiza el servicio a la primera vez
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Fuente. tabla 10.

Interpretacion: De acuerdo con la tabla 10 se observa que el
49,40% respondieron que “nunca” el municipio realiza el servicio a la
primera vez, el 29,30% respondieron “casi nunca”, el 14.00% dijeron
“algunas veces”; el 4.30 “casi siempre” y el 3,00% respondieron
“siempre”; este resultado sugiere que la mayoria de los encuestados
percibe que los servicios no se completan correctamente en el primer
intento. Esto puede deberse a que los servidores no dan suficiente
importancia a las necesidades de los usuarios, o en algunos casos, a

que no saben como resolver los problemas adecuadamente.
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e Empatia

Tabla 11
¢Los trabajadores de la municipalidad demuestran un trato amable?

Opciodn Frecuente Porcentual Porcentual Porcentual
vélido acumulado

Nuncas 11 6.7 6.7 6.7
Casi nunca 13 7.9 7.9 14.6
Valido Algunas veces 62 37.8 37.8 52.4
Casi siempre 51 31.1 31.1 83.5
Siempre 27 16.5 16.5 100.0
Total 164 100 100

Figura 9
Los trabajadores de la municipalidad demuestran un trato amable
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Fuente. tabla 11.

Interpretacion: Entre los encuestados, el 37.80% afirma que
“algunas veces” los colaboradores muestran un trato amable, mientras
que el 31.10% dice que “casi siempre”, el 16.50% “siempre”, el 7.90%
“casi nunca”’ y el 6.70% “nunca”. Esto indica que la mayoria de los
usuarios experimentaron amabilidad y respeto en el trato, aunque un

pequeno porcentaje no recibio este trato.
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Tabla 12
¢La municipalidad ha designado trabajadores que presten atencion individualizada?

Opciodn Frecuente Porcentual Porcentual Porcentual
valido acumulado
Nuncas 68 415 41.5 41.5
Casi nuncas 53 32.3 32.3 73.8
Valido Algun veces 26 15.9 15.9 89.6
Casi siempres 14 8.5 8.5 98.2
Siempres 3 1.8 1.8 100.0
Total 164 100 100
Figura 10
La municipalidad ha designado frabajadores que presten atencion individualizada
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Fuente. tabla 12.

Interpretacién: Segun la tabla 12, el 41.50% afirmaron que
‘nunca” se ha asignado trabajadores para brindar atencion
individualizada; el 32.30% dijeron “casi nunca”; el 15.90% opinaron
“algunas veces”; el 8.50% mencionaron “casi siempre” y el 1.80%

sefalaron “siempre”.
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Tabla 13
¢Existe un protocolo de atencién al usuario en la institucion?

Opcidén Frecuente Porcentual Porcentual Porcentual
valido acumulado

Nuncas 76 46.3 46.3 46.3

Casi nuncas 62 37.8 37.8 84.1

Valido Algun veces 15 9.1 9.1 93.3

Casi siempres 11 6.7 6.7 100.0

Siempres 0 0.0 0.0 100.0

Total 164 100 100

Figura 11
Existe un protocolo de atencioén al usuario en la institucion
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Fuente. tabla 13.

Interpretaciéon: En la tabla 13, se observa que el 46.30% de los
encuestados afirma que “nunca” se aplica un protocolo de atencién al
usuario en la institucion, mientras que el 37.80% dice “casi nunca”; el
9.10% “algunas veces” y el 6.70% “casi siempre”. Este resultado sugiere
que la mayoria de los encuestados no perciben la existencia de un
protocolo de atencion. Esto se debe a la falta de gestion adecuada para
implementar estos protocolos y a la ausencia de personal capacitado

para llevarlos a cabo.
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¢ Confiabilidad

Tabla 14
Cree Ud. ;Qué existe respeto de parte de los trabajadores en la municipalidad?
Opcién Frecuente Porcentual Porcentual Porcentual
vélido acumulado
Nuncas 3 1.8 1.8 1.8
Casi nunca 17 10.4 10.4 12.2
Valido Algunas veces 56 341 34.1 46.3
Casi siempre 62 37.8 37.8 84.1
Siempre. 26 15.9 15.9 100.0
Total 164 100 100

Figura 12
Cree Ud. Qué existe respeto de parte de los trabajadores en la municipalidad
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Fuente. tabla 14.

Interpretacion: De acuerdo con la tabla 14 se observa que el
37,80% respondieron que “casi siempre” existe respeto de parte de los
trabajadores mientras que el 34,10% respondieron “algunas veces”, el
15.90% “siempre” , el 10.40% “casi nunca” y el 1.80% indicaron “nunca”,
es decir; que la mayoria de los encuestados casi siempre recibio un trato
respetuoso, lo cual se atribuye a que los trabajadores en su mayoria
tienen educacion secundaria completa y superior, reflejando asi su

formacioén educativa en su trato con los usuarios.
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Tabla 15
Cree Ud. ;Qué existe precision en la atencion de los funcionarios de la
municipalidad?

Opcidén Frecuente Porcentual Porcentual Porcentual
valido acumulado
Nuncas 22 13.4 13.4 13.4
Casi nuncas 67 40.9 40.9 54.3
Valido Algun veces 50 30.5 30.5 84.8
Casi siempres 25 15.2 15.2 100.0
Siempres 0 0.0 0.0 100.0
Total 164 100 100

Figura 13
Cree Ud. Qué existe precision en la atencion de los funcionarios de la municipalidad
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Fuente. tabla 15.

Interpretacion: El 40.90% de los encuestados afirma que "casi
nunca" hay precisién en la atencion brindada, el 30.50% indica que
“algunas veces”, el 15.20% dice “casi siempre”, y el 13.40% mencionan
que “nunca’, es decir; la mayoria de encuestados perciben que no hay
precision en la atencion y esto debido a que no estan siempre bien
preparados para ocupar un lugar en la municipalidad y asi desarrollar

bien su trabajo.
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Tabla 16
Cree Ud. ¢Qué los servidores cumplen con sus funciones dentro de la municipalidad?

Opciodn Frecuente Porcentual Porcentual Porcentual
valido acumulado
Nunca 15 9.1 9.1 9.1
Casi nunca 70 42.7 42.7 51.8
Valido Algunas veces 62 37.8 37.8 89.6
Casi siempre 14 8.5 8.5 98.2
Siempre 3 1.8 1.8 100.0
Total 164 100 100

Figura 14
Cree Ud. Qué los servidores cumplen con sus funciones dentro de la municipalidad
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Fuente. tabla 16.

Interpretacion: Los resultados muestran que el 42.70% afirma que
"casi nunca" los colaboradores cumplen con sus funciones en la
institucion, mientras que el 37.80% opina que "algunas veces", el 9.10%
dice "nunca", el 8.50% "casi siempre" y el 1.80% menciona "siempre".
Esto indica que la mayoria de los participantes perciben que los
servidores rara vez cumplen con sus responsabilidades, lo que podria
atribuirse a la falta de capacitacién y a la inadecuada asignacion de

puestos.
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¢ Responsabilidad

Tabla 17
¢El servicio? al cliente se da de manera responsable?
Opcién Frecuente Porcentual Porcentual Porcentual
vélido acumulado
Nunca 12 7.3 7.3 7.3
Casi nunca 57 34.8 34.8 421
Vélido Algunas veces 70 42.7 42.7 84.8
Casi siempre 20 12.2 12.2 97.0
Siempre. 5 3.0 3.0 100.0
Total 164 100 100

Figura 15
El servicio al cliente se da de manera responsable
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Fuente. tabla 17.

Interpretacion: Segun los resultados de la tabla 17, el 42.70%
indica que el servicio se brinda responsablemente "algunas veces". El
34.80% considera que esto ocurre "casi nunca", el 12.20% opina que es
"casi siempre", el 7.30% menciona "nunca" y solo el 3.00% afirma que

es "siempre".
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Tabla 18
¢Los trabajadores de la municipalidad le inspiran confianza?

Opciodn Frecuente Porcentual Porcentual Porcentual
valido acumulado
Nunca 40 244 244 244
Casi nunca 37 22.6 22.6 47.0
Valido Algunas veces 70 42.7 42.7 89.6
Casi siempre 11 6.7 6.7 96.3
Siempre. 6 3.7 3.7 100.0
Total 164 100 100

Figura 16
Los trabajadores de la municipalidad le inspiran confianza
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Fuente. tabla 18.

Interpretacioén: De la interrogante la tabla 18, el 42.70% considera
que los trabajadores les inspiran confianza "algunas veces", mientras
que el 24.60% cree que esto ocurre "casi nunca". El 22.60% también
opina que es "casi nunca", el 6.70% dice "casi siempre" y solo el 3.70%
afirma que es "siempre". Estos resultados sugieren que la mayormente
no confian en los empleados, lo que podria deberse a que muchos
funcionarios han estado involucrados en casos de corrupcion, coimas y

favores politicos a nivel nacional, disminuyendo la confianza en ellos.
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Tabla 19
cUd. cree que los funcionarios son puntuales?

Opciodn Frecuente Porcentual Porcentual Porcentual
valido acumulado
Nunca 5 3.0 3.0 3.0
Casi nunca 23 14.0 14.0 171
Valido Algun veces 71 43.3 43.3 60.4
Casi siempre 44 26.8 26.8 87.2
Siempre 21 12.8 12.8 100.0
Total 164 100 100

Figura 17

Ud. cree que los funcionarios son puntuales
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Fuente. tabla 19.

Interpretacion: De acuerdo con la tabla 19 se observa que el
43.30% respondieron que “algunas veces”, el 26.80% respondieron que
“casi siempre”, el 14.00% mencionaron que “casi nunca” mientras que el
12.80% dijeron que “siempre” y por ultimo el 3,00% respondieron que

“nunca”.
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e Credibilidad

Tabla 20
¢Cree Ud. que existe veracidad de parte de los trabajadores de la municipalidad?
Opcién Frecuente Porcentual Porcentual Porcentual
valido acumulado
Nunca 23 14.0 14.0 14.0
Casi nunca 61 37.2 37.2 51.2
Valido Algun veces 59 36.0 36.0 87.2
Casi siempre 17 104 104 97.6
Siempre 4 24 24 100.0
Total 164 100 100

Figura 18
Cree Ud. que existe veracidad de parte de los trabajadores de la municipalidad
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Fuente. tabla 20.

Interpretaciéon: Segun la pregunta se observa que el 37,20%
respondieron que “casi nunca”, el 36,00% mencionaron que “algunas
veces”, el 14.00% “nunca” asimismo el 10.40% dijeron “casi siempre” y
el 2,40% respondieron “siempre”; lo cual indica que en la municipalidad
distrital de Luyando no existe veracidad debido a que siempre se ve
corrupcion y por ende obras mal hechas.

49



Tabla 21

¢Cree Ud. que existe honestidad de parte de los trabajadores de la municipalidad?

Opciodn Frecuente Porcentual Porcentual Porcentual
valido acumulado
Nunca 19 11.6 11.6 11.6
Casi nunca 67 40.9 40.9 52.4
Valido Algun veces 47 28.7 28.7 81.1
Casi siempre 26 15.9 15.9 97.0
Siempre 5 3.0 3.0 100.0
Total 164 100 100

Figura 19

Cree Ud. que existe honestidad de parte de los trabajadores de la municipalidad
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Fuente. tabla 21.

Interpretacion: Se muestra que el 40,90% de los encuestados
afirman que los trabajadores "casi nunca" demuestran honestidad, el
28,70% dicen que "algunas veces", mientras que el 15,90% indican "casi
siempre", el 11,60% "nunca" y el 3,00% "siempre". Esto refleja una
pérdida general de valores a nivel nacional, con tendencias hacia el

enriquecimiento personal en lugar de atender adecuadamente a la

poblacion.
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Tabla 22
¢Cree Ud. que la reputacion de los trabajadores de la municipalidad es buena?

Opcidén Frecuente Porcentual Porcentual Porcentual
valido acumulado
Nunca 68 41.5 415 415
Casi nunca 60 36.6 36.6 78.0
Valido Algunas veces 25 15.2 15.2 93.3
Casi siempre 11 6.7 6.7 100.0
Siempre. 0 0.0 0.0 100.0
Total 164 100 100

Figura 20
Cree. Ud. que la reputacion de los trabajadores de la municipalidad es buena
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Fuente. tabla 22.

Interpretacidon: Segun la tabla 22, el 41,50% de los encuestados
considera que "nunca" la reputacion de los servidores del municipio es
buena, el 36,60% dice que "casi nunca", el 15,20% que "algunas veces"
y el 6,70% que "casi siempre".
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. CONTRASTACION DE RESULTADOS

En relacidn con el objetivo general: Se procede a discutir los resultados
obtenidos comparandolos con investigaciones previas. La Municipalidad
Distrital de Luyando ofrece una buena calidad de servicio; siendo necesario
mejorar este nivel para aumentar la satisfaccion de los usuarios, de acuerdo
con Mamani (2019), quien concluye que hay una calidad de servicio moderada
Yy, en consecuencia, una satisfaccion moderada de los usuarios, esto respalda
lo que indica Aniorte (2013). Aniorte sostiene que para ofrecer un servicio de
calidad es necesario cumplir con los objetivos, cumplir con el propdsito para

el que fue disefiado, resolver problemas y proporcionar resultados.

Con respecto al objetivo especifico 1: Segun resultados del estudio, en
la Tabla 5, el 53.00% de los participantes afirmé6 que nunca fueron informados
sobre el tiempo de conclusion del servicio; la Tabla 6 muestra que el 44.50%
indico que en algunas ocasiones los servidores estaban dispuestos a resolver
sus problemas y fueron atendidos adecuadamente, y la Tabla 7 revela que el
63.40% observé que casi siempre el personal cuenta con los recursos
materiales necesarios para realizar su trabajo con normalidad. Estos
hallazgos coinciden en parte con Alvarez (2019), quien sefiala que la
capacidad de respuesta en la calidad del servicio es débilmente positiva, lo
que implica que la informacion no es muy oportuna y el servicio aun no es del

todo adecuado.

Con respecto al objetivo especifico 2: De acuerdo con esta investigacion
y los resultados obtenidos, la Tabla 8 muestra que el 47.60% de los
encuestados sefalé que en algunas ocasiones los colaboradores del
municipio estan capacitados para realizar su trabajo. En la Tabla 9, el 36.00%
indicd que en algunas ocasiones los colaboradores del municipio demostraron
un sincero interés en resolver sus problemas. Finalmente, la Tabla 10 revela

que el 49.40% de los encuestados afirmé que el servicio nunca se realizd
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correctamente en la primera ocasion. Estos hallazgos coinciden con Mamani
(2019), quien concluy6 que existe una correlacion altamente significativa en la
dimension de sensibilidad, mostrando una relacion moderada; el 81.5% de los
entrevistados considera que la calidad del servicio en esta dimension es
moderada. Esto se atribuye al incumplimiento de las promesas hechas por la
municipalidad y a la percepcion de los usuarios de que los servidores no estan

lo suficientemente capacitados para cumplir sus funciones.

Con respecto al objetivo especifico 3: En esta investigacion, y segun los
resultados obtenidos, se observo que en la Tabla 11 la mayoria de los
encuestados (37.80%) indicaron que, en algunas ocasiones, los
colaboradores muestran un trato amable. La Tabla 12 revela que el 41.50%
de los entrevistados afirmé que el municipio nunca asigna colaboradores para
brindar atencion individualizada. Finalmente, la Tabla 13 muestra que el
46.30% de los participantes sefialaron que nunca existe un protocolo de
atencion al usuario en la municipalidad. Estos hallazgos coinciden con lo
expuesto por Huancollo (2018), quien concluye que existe una influencia
positiva débil del 0.482, pero muy significativa, entre la empatia en la calidad

del servicio y la satisfaccion de los usuarios.

En relacion con el objetivo especifico 4: De acuerdo con los resultados
de la investigacion, la Tabla 14 revela que el 37.80% de los entrevistados
mencionaron que casi siempre los trabajadores ediles muestran respeto. En
la Tabla 15, se observd que el 40.90% de los entrevistados indicd que casi
nunca hay precision en la atencion por parte de los servidores municipales.
Finalmente, la Tabla 16 sefala que el 42.70% de los entrevistados afirmo que
casi nunca los colaboradores cumplen con sus funciones dentro, Igualmente,
Huancollo (2018) en su trabajo senala que la falta de confiabilidad en la
municipalidad se debe a la falta de capacitacion adecuada en las areas
correspondientes, lo que afecta su eficiencia. Esto confirma lo expuesto por
Sandoval (2006), quien afirma que la confiabilidad implica cumplir con lo
prometido al cliente y alcanzar los niveles de precision requeridos,

proporcionando el producto o servicio tal como se habia previsto.

En relacibn con el objetivo especifico 5: Los resultados de la
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investigacion muestran lo siguiente: segun la Tabla 17, el 42.70% de los
encuestados mencionaron que la atencion al cliente se brinda de manera
responsable solo algunas veces; la Tabla 18 revela que el 42.70% indico que
los colaboradores del municipio inspiran confianza en algunas ocasiones; vy,
segun la Tabla 19, el 43.30% senal6 que los funcionarios son puntuales solo
a veces; de manera similar, Huancollo (2018) concluye que existe una débil
influencia positiva de 0.45, sugiriendo que la confianza en los colaboradores
es baja debido a su falta de cortesia y conocimiento de los procesos, lo que
resulta en la insatisfaccion de los usuarios de la Municipalidad de Taraco —
Huancané — Puno. Esta conclusién respalda la afirmacion de Sandoval (2006),
quien define la responsabilidad como la capacidad de servir al cliente de
manera rapida y eficiente. La falta de comunicacion o la atencién inadecuada

debido a la burocracia son indicativos de una baja responsabilidad.

En relacion con el objetivo especifico 6: Los resultados de la
investigacion revelan lo siguiente: segun la Tabla 20, el 37.20% de los
encuestados consideran que la veracidad de los servidores municipales es
casi inexistente; en la Tabla 21, el 40.90% sefiala que la honestidad de estos
trabajadores es igualmente escasa; y en la Tabla 22, el 41.50% opina que la
reputacién de los empleados nunca es buena. Estos hallazgos corroboran la
definicion de credibilidad de Sandoval (2006), quien sostiene que esta implica
actuar con veracidad y honestidad para satisfacer las necesidades de los
clientes, asegurando que estos se sientan seguros de haber tomado la

decisidn correcta.
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CONCLUSIONES

En relacion con el objetivo general, la calidad del servicio en la
Municipalidad Distrital de Luyando se puede calificar como buena, aunque
es fundamental mejorar aun mas para elevar los niveles de satisfaccion

de los usuarios.

En cuanto al objetivo especifico 1: Los datos revelan que, segun la Tabla
5, el 53.00% de los encuestados indicaron que nunca se les informé sobre
el tiempo de finalizacion del servicio. La Tabla 6 revela que el 44.50%
sefaldé que, en ocasiones, los servidores estaban dispuestos a resolver
sus problemas y ofrecieron una atencién adecuada. Ademas, la Tabla 7
muestra que el 63.40% observd que el personal, en su mayoria, cuenta

con los recursos necesarios para realizar su trabajo de manera eficiente.

En relacion con el objetivo especifico 2: Los resultados muestran que,
segun la Tabla 8, el 47.60% de los entrevistados senalaron que, en
ocasiones, los servidores ediles estan capacitados para realizar su
trabajo. La Tabla 9 revela que el 36.00%de los participantes afirmaron que,
a veces, los servidores demostraron un interés genuino en resolver sus
problemas. Ademas, la Tabla 10 muestra que el 49.40% de los
entrevistados afirmaron que nunca se completd el servicio en el primer

intento.

Se planteé el objetivo especifico 3: De acuerdo con los resultados, la Tabla
11 muestra que el 37.80% de los entrevistados sefialaron que, en algunas
ocasiones, los trabajadores brindan un trato amable. Por su parte, la Tabla
12 revela que el 41.50% de los participantes indicaron que el municipio
nunca designa personal para ofrecer atencion individualizada. Finalmente,
la Tabla 13 indica que el 46.30% de los encuestados mencionaron que no

existe un protocolo de atencion al usuario en la municipalidad.

Respecto al objetivo especifico 4: Se encontré que, segun la Tabla 11, el
37.80% de los entrevistados afirmaron que, en ocasiones, los trabajadores
muestran un trato amable. La Tabla 12 revel6 que el 41.50% de los

participantes afirmaron que el municipio nunca asigna personal para
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brindar atencion individualizada. Por otro lado, la Tabla 13 mostré que el
46.30% de los entrevistados mencionaron que nunca se implementa un

protocolo de atencion al usuario en la municipalidad.

Respecto al objetivo especifico 5: Los resultados mostraron que, segun la
Tabla 17, el 42.70% de los entrevistados sefialaron que, en ocasiones, el
servicio al cliente se brinda de manera responsable. En la Tabla 18, el
42.70% indico que, algunas veces, los colaboradores inspiran confianza.
Finalmente, en la Tabla 19, se observé que el 43.30% de los entrevistados

afirmé que, en ocasiones, los funcionarios son puntuales.

. Respecto al objetivo especifico 6: Revela que, segun la Tabla 20, el
37.20% de los encuestados considera que los trabajadores de la
municipalidad casi nunca muestran veracidad. La Tabla 21 indica que el
40.90% de los entrevistados afirma que la honestidad de los colaboradoes
es casi nunca evidente. Por ultimo, en la Tabla 22, el 41.50% de los
entrevistados opina que la reputacién de los colaboradoes nunca es

buena.
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RECOMENDACIONES

En relacion con la calidad del servicio, se recomienda a la gerencia y al
administrador que establezcan programas o actividades para organizar
charlas y capacitaciones que fortalezcan las habilidades del personal.
Estas iniciativas deben enfocarse en sensibilizar al personal y en
ensefarles los lineamientos y protocolos necesarios para mejorar la
atencion a los clientes y al publico en general. Ademas, se sugiere la
instalacion de un buzon de sugerencias para que los usuarios puedan

expresar sus necesidades y ofrecer recomendaciones.

En cuanto a la capacidad de respuesta, se sugiere ofrecer capacitaciones
continuas en temas tecnoldgicos e implementar software que facilite y
acelere las transacciones realizadas por los usuarios. También es
importante revisar periddicamente los materiales de trabajo para
asegurarse de que estén en buen estado, lo que permitira realizar las

tareas de manera eficiente y evitar retrasos.

Se sugiere a la gerencia y al administrador de la Municipalidad Distrital de
Luyando realizar evaluaciones mas exhaustivas durante las contrataciones
de personal para asegurarse de que los empleados tengan las
competencias necesarias para ofrecer un servicio adecuado. Ademas, es

recomendable organizar charlas de sensibilizacidn sobre servicio al cliente.

En la Municipalidad Distrital de Luyando, en cuanto a la empatia, se
aconseja desarrollar un protocolo de atencion al usuario que los
trabajadores deben seguir, y en caso de incumplimiento, se apliquen

sanciones.

Se aconseja a la gerencia y al administrador contratar personal con la
experiencia necesaria en su area, que pueda atender con rapidez y brindar

asistencia inmediata a los usuarios cuando lo requieran.

Se sugiere a la gerencia y al administrador capacitar a los empleados y
desarrollar un plan de trabajo que permita realizar los servicios de manera

rapida y eficiente, evitando asi los tramites burocraticos que causan
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descontento entre los usuarios y generan una percepcion de falta de

responsabilidad.

Se sugiere a la gerencia y al administrador priorizar la incorporacién de
altos directivos mediante concursos publicos y evitar la contratacién de
funcionarios corruptos, ya que esto contribuye a la percepcién negativa que

tienen los usuarios sobre los trabajadores.
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ANEXO 1
MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Luyando, Provincia de Leoncio Prado, Departamento

de Huanuco- 2024

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES Y METODOLOGIA
DIMENSIONES
] Problgma generall . Objetivo general

¢Como es la calidad del servicioenla Describir como es la calidad de servicio en

Municipalidad distrital de Luyando, provincia la Municipalidad distrital de Luvando

de Leoncio Prado, departamento de o dp L io Prado. d y ’

Huanuco, 20247 provincia de Leoncio Prado, departamento

de Huéanuco, 2024.
Prqblemas Especi_ficos Objetivos Especificos

a) ;Como es la capacidad de respuesta en la a). Describir como es la capacidad de Calidad de
Mrgc:ﬁfizlIc(jj:(Ij_:(I)Sr;[(r:Iit:IPdrzdL(;jy::d:r,tamento respuesta en la Municipalidad distrital servicio
P ; 5 - aep de Luyando, provincia de Leoncio - Capacidad de TIPO DE )
de Huanuco, 20247 . respuesta INVESTIGACION:

b) ;, Cémo es la fiabilidad en la Prado, departamento de Huanuco, - Fiabilidad Aplicada
municipalidad distrital de Luyando, 2024. - Sensibilidad Er?lFOQUE' Cuantitativo
provincia de Leoncio Prado, departamento ) Describir como es la fiabilidad se - Confiabilidad NIVEL: Descriotivo
de Huanuco, 20247 . C L - Responsabilidad L p
>y Iz; empatia en la municioalidad relaciona en la Municipalidad distrital - Credibilidad DISENO: No

¢) ¢Como es P P de Luyando, provincia de Leoncio Experimental

distrital de Luyando, provincia de Leoncio
Prado, departamento de Huanuco, 20247

d) ; Cémo es la sensibilidad en la
municipalidad distrital de Luyando,
provincia de Leoncio Prado, departamento
de Huanuco, 20247

e) ; Como es la responsabilidad en la
municipalidad distrital de Luyando,
provincia de Leoncio Prado, departamento
de Huanuco, 20247

Prado, departamento de Huanuco,
2024.

:) Describir cédmo es la empatia en la
Municipalidad distrital de Luyando,
provincia de Leoncio Prado,
departamento de Huanuco, 2024.

1) Describir como es la sensibilidad en la
Municipalidad distrital de Luyando,
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f) ¢ Como es la credibilidad en la provincia  de Leoncio Prado,
municipalidad distrital de Luyando, departamento de Huanuco, 2024.
provincia de L.eoncio Prado, departamento 2) Describir cémo es la responsabilidad en

de Huanuco, 20247 la Municipalidad distrital de Luyando,
2024.
f) Describir como es la credibilidad en la
Municipalidad distrital de Luyando,
provincia de Leoncio Prado,
departamento dHuanuco ,2024.

POBLACION Y MUESTRA TECNICAS E INSTRUMENTOS
POBLACION: TECNICAS:
La poblaciéon de la siguiente investigacion es la cantidad de 849 usuarios. - Encuesta
MUESTRA: -Observacién
La muestra a tomar en cuenta en la presente investigacion es de 164 usuarios. INSTRUMENTOS: -Cuestionario, Trato directo y Ficha

de observacion.
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upD- ANEXO 2

(]

UNIVERSIDAD DE HUANLED
hitpsffuewn uch.edu pe

CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD DE HUANUCO, FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES

Sefiores usuarios esta encuesta tiene como objetivo conocer sus opiniones acerca de la
Calidad de servicio en la Municipalidad Distrital De Luyando, Provincia de Leoncio Prado,
Departamento de Huanuco, 2024 y de antemano les agradecemos su tiempo y colaboracién
con este trabajo de investigacion.

DATOS DEL ENCUESTADO

SEXO a) Masculino
b) Femenino
EDAD a) 18- 25 afios
b) 26 - 35 afios c) 36 - 45 afios d) 46 a mas
ESTADO a) Soltero
CIVIL b) Conviviente c) Casado d) Viudo

INSTRUCCIONES: Marque con un aspa (X) seguin corresponda en cada item, por lo que debe
contestar todas las preguntas, segtn la siguiente escala:

CATEGORIAS
1 2 3 4 5
Nunca Casi Nunca Algunas veces Casi siempre Siempre
N | P [t [2 [3 [4 [5
Variable: Calidad de Servicio
1 ; Los servidores avisan a los usuarios el tiempo de conclusion
éel servicio?

2 ¢;Los servidores de la municipalidad se encuentran
dispuestos a resolver sus problemas?

3 ¢ ha tenido la oportunidad de ver que el personal cuenta con
los recursos materiales suficientes para llevar a cabo su
trabajo?

4 ¢Cree Ud. que los trabajadores de la municipalidad se
encuentran capacitados para llevar a cabo su trabajo?

5 ¢Los servidores de la municipalidad muestran un sincero
interés en solucionar su
problema?

6 ¢La municipalidad realiza el servicio a la primera vez?

7 ¢ Los trabajadores de la municipalidad demuestran un trato
amable? ] _

8 ¢La municipalidad ha designado trabajadores que presten
atencién individualizada?

9 ¢ Existe un protocolo de atencién al usuario en la institucion?

10 ¢,Cree Ud. que existe respeto de parte de los trabajadores en
la municipalidad?

11 ¢Cree Ud. que existe precision en la atenciéon de los
funcionarios de la municipalidad?

12 ;Cree Ud. que los servidores cumplen con sus funciones
éentro de la municipalidad?

13 ¢ El servicio al cliente se da de manera responsable?

14 ¢ Los trabajadores de la municipalidad le inspiran confianza?

15 ¢ Usted cree que los funcionarios son puntuales?
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16 ; Cree Ud. que existe veracidad de parte de los trabajadores
c(ie la municipalidad?

17 ¢,Cree Ud. que existe honestidad de parte de los trabajadores
de la municipalidad?

18 ¢Cree Ud. que la reputacion de los trabajadores de Ia

municipalidad es buena?
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ANEXO 3
DATOS DE EXCEL

Archivo Inido  Insertar  Disposicion de pgina ~ Formulas  Datos  Revisar  Vista  Automatzar  Ayuda

T Comentarios | [l

mpartir ~

s N m General v ﬁFormatucundmona\v ﬁ\nsmar v Z v A N
0 Lrial M ‘ ci‘ — % 5 Z? /‘ - @
v s ~ 000 v X i v
b ‘N ‘ K5 V" B+ o M0 12 Darfamto como tabl Hliminar Ordenary  Buscary  Complementos  Analizar
4 - — a8 7 Esilos de celda v @Fnrmamv O~ fibrare selccionar datas
Pottapapeles T3 Fuente [ Ainzacidn B Himeo R Estilos Celdas Edicidn Complemetitos v
o Vi fr ' UNICAVARIABLE: Calidad de Senicio v
© D 3 F ] H J K L M N &
4 |UHICA YARIABLE: Calidad de Servicio
Los servidores avisan a los usuatios el fiempo de conclisidn de
Y o " i 59 13 B 164
iLos servidores de la municipalidad e encuentran dispuestos
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