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RESUMEN

La investigacion titulada: LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA
SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA CAJA MUNICIPAL S.A ICA,
PRIMER SEMESTRE, ANO 2018, ubicada en el cercado de Ica; tuvo como
principal objetivo determinar la influencia de la calidad de servicios en la
satisfaccion de los usuarios en la Caja Municipal S.A de Ica, primer semestre
del afio 2018.

Para este estudio se utilizé una investigacion aplicada porque mantuvo como
propoésito aplicar el conocimiento a una realidad observada de la calidad de
servicios y la satisfaccion de los usuarios, retne por su nivel las caracteristicas
de un estudio descriptivo y correlacional. Se aplico el muestreo probabilistico
seleccionando de manera aleatoria quedando conformado por 384 usuarios de
la Caja Municipal S.A de Ica, a quienes se les administro un cuestionario por
cada variable y con 12 items por cada cuestionario, la confiabilidad del
instrumento obtuvo valores de 0,73 para la variable calidad de servicio y 0,82
para la variable satisfaccion del usuario, estos valores indican que el

instrumento es de fuerte confiabilidad.

Se ha logrado demostrar que la calidad de servicio influye significativamente en
la satisfacciéon de los usuarios de la Caja Municipal S.A de Ica, primer trimestre
del afio 2018, esta decision se sustenta en el valor del coeficiente de
correlacion de Pearson r = 0,760, es decir, a mayor nivel de calidad de servicio
le corresponde mayor satisfaccién de los usuarios, o cuanto menor sea el nivel
de calidad de servicio menor serd la satisfaccion de los usuarios. Por otro lado,
se ha obtenido un coeficiente de determinacién de R? = 0,577 que indica que la
calidad de servicios explica la satisfaccion de los usuarios en la Caja Municipal
S.A de Ica, primer trimestre del afio 2018; en un 57,73% de los casos

observados.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion de usuarios, fiabilidad,

capacidad de repuesta, empatia.



ABSTRACT

Entitled research: the quality of service and the satisfaction of the users in LA
box municipal s.a ica, first semester, year 2018, located in the cercado de Ica; It
had as its main objective to determine the influence of the quality of services in
satisfaction of the users in the Caja Municipal S.A de Ica, first half of the year
2018.

Applied research was applied to this study because remained purpose apply the
knowledge to an observed reality of the quality of services and the satisfaction
of users, by their level combines the features of a descriptive study and
correlational. Applied the sampling probability by selecting randomly being
conformed by 384 users of the Caja Municipal S.A de Ica who applied a
questionnaire for each variable and with 12 items for each questionnaire, the
reliability of the instrument was values of 0.73 for the variable quality of service
and 0.82 for the variable satisfaction of the user, these values indicate that the

instrument is and strong reliability.

Have managed to demonstrate that the quality of service significantly influences
the satisfaction of users of the Caja Municipal S.A de Ica, first quarter of the
year 2018, this decision is based on the value of the correlation coefficient of
Pearson r = 0,760 is to highest quality of service deserves greater satisfaction
of users, or the lower the level of lower service quality will be the satisfaction of
users. On the other hand it has obtained a determination coefficient of R2 =
0,577 which indicates that the quality of services explains the satisfaction of
users in the Municipal box S.A de Ica, first quarter of the year 2018; 57.73% of

observed cases.

Key words: Quality of service, satisfaction of users, reliability and capacity of

response, empathy.
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IINTRODUCCION

Un servicio bancario es la actividad que desarrollan las entidades
financieras como empresas de servicios; es decir, todas aquellas acciones que
se establecen para servir a los clientes, Gonzales (2001). Los servicios
bancarios son complejos al combinar aspectos tangibles (pagos, retiros,
depoésitos y papeleria) y aspectos intangibles (sensacion de seguridad,
capacidad de respuesta y responsabilidad de los funcionarios), y se
caracterizan por sufrir rapidos cambios en su ambiente, algunos gracias a la
tecnologia, y que, relacionados con la informacién, resultan ser cada vez mas

importantes, Davila (2008).

Es por ello, que las instituciones bancarias deben enfatizar en lo intangible del
servicio, que agrega valor para desarrollar y mantener sus ventajas
competitivas, si se toma en cuenta que “los servicios son lo unico que los
bancos pueden vender, son la Unica manera de ser diferentes”. Ademas, los
productos bancarios son basicamente los mismos por lo que el Unico elemento
que permite lograr diferenciaciéon es la calidad del servicio con la que ofrecen
sus productos a su cartera de clientes.

La calidad del servicio se define de manera general como una evaluacién de la
calidad desde la percepcion de los clientes, donde estos comparan el servicio
gue esperan con las percepciones del servicio que ellos reciben. Gray (2009)

Toda calidad es percibida por alguien. Este hecho sefiala la importancia de
centrarse en el cliente, como Unico juez y evaluador de la calidad del servicio,
cuyos criterios deben considerarse para garantizar la mejora continua de los
procesos. De acuerdo a lo referido, se realiza esta investigacion con el
propésito de profundizar el conocimiento de acuerdo a las variables de la

calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios.

La presente investigacion esta estructurada de la siguiente manera:

En el Capitulo I: Se plantea el problema de investigacion.

Xi



En el Capitulo Il: Se muestra el marco teodrico de las variables de estudios,
disefiando las hipétesis y la Operacionalizacion de las variables.

En el Capitulo Ill: Se muestra el disefio metodolégico de la investigacion.

En el Capitulo IV: Se obtuvieron los resultados en la investigacion,
apropiadamente organizados en tablas y graficos.

En el Capitulo V: Se discuten los resultados con los antecedentes referidos en
la investigacion.

Asimismo, se presentan las conclusiones y recomendaciones.

Finalmente, se presentan las referencias bibliogréficas.

Xii



1.1.

CAPITULO |
EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La banca es uno de los sectores de servicios mas visibles para el
consumidor, constituye uno de los entes mas frecuentados tanto por los
actuales y futuros clientes que desean una estabilidad financiera, esta es
la razon por la cual las empresas de este tipo deben guardar la
congruencia entre lo que prometen y lo que realmente estan dispuestos

a ofrecer.

La Caja Municipal Ica, dispone de una importante red de agencias
estratégicamente ubicadas en las regiones de Arequipa, Ayacucho,
Apurimac, Lima, e Ica, las cuales registran importantes niveles de

captaciones y colocaciones.

Segun la informacién registrada en la pagina web de la Caja
Municipal S.A de Ica, en la Memoria anual se muestra que el patrimonio
neto de la Caja Municipal Ica al cierre del periodo 2015, alcanza la suma
de S/132°460,054 soles, teniendo su mayor concentracién en reservas,
las cuales han ido incrementandose en los ultimos afios, dado que no se
ha efectuado la capitalizacion de utilidades de los ejercicios 2010 al
2014.



En los ultimos afios el mejoramiento de la calidad ha sido una
prioridad para el logro de las ventajas competitivas, se debe en gran
medida a la globalizacion y el incremento de las exigencias de los
consumidores que demandan servicios con calidad. Lo anterior estimula
a los empresarios a estar constantemente informados y realizar
mediciones periddicas acerca de los requerimientos de los clientes con
el fin de diagnosticar, hacer seguimientos y mejoras a los procesos que
inciden en la satisfaccion del cliente, de esta manera, contribuir con la

cultura de la calidad en la organizacion.

Los requerimientos del cliente son el insumo mas importante para
prestar un servicio efectivo, dicha informacion genera el inicio del ciclo
de la prestacion del servicio por parte de la organizaciébn quien debe
prestar una especial atencion a los atributos en los que se fijan los
clientes para evaluarla con el fin de disminuir la brecha entre la calidad
esperada (nivel de calidad que el cliente espera recibir) y la calidad real

(nivel de calidad recibida por el cliente).

Segun la memoria anual del afio 2015, la Caja Municipal Ica,
cuenta con un total de 896 colaboradores; de los cuales, el 83% se
desempeiia en las areas propias del negocio y el resto de colaboradores
se desempefian en las areas de soporte; del total del personal el 53%
corresponde a varones y el 47% a mujeres, siendo la edad promedio de
nuestros colaboradores 32.9 afios, brindando oportunidades de empleo
a los jovenes profesionales y técnicos de los departamentos de Ica,

Apurimac, Arequipa, Ayacucho y Lima.

Es importante sefalar que la Caja Municipal Ica, prioriza la
seleccion interna para cubrir las vacantes que se requieran, como parte
de la politica de desarrollo profesional de sus colaboradores; esto le
permite generar condiciones favorables para un clima de motivacion y de
alto desempefio. Tal es asi que, la promocidon a nuevas posiciones

laborales permite al personal adquirir nuevos conocimientos y
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responsabilidades con la consiguiente mejora remunerativa. Se
programd 129 procesos de Capacitacion, y se ejecutaron 178,
alcanzando un indicador del 137.98%

Sin embargo, a pesar de los requerimientos exigidos se observa
frecuentemente en la Caja Municipal S.A de Ica, que no existe un
eficiente servicio hacia los usuarios trayendo como consecuencia el
deterioro de la calidad de atencién reflejada en la capacidad de
respuesta hacia la gran cantidad de usuarios que acuden a realizar
diversas transacciones bancarias y que muchos de ellos solo acuden a
dicha entidad esporadicamente cuando requieren realizar algun pago de
servicios, sobre todo los fines de cada mes fecha en que existe mayor
afluencia de ellos y los empleados al tener mayor carga laboral pierden
la empatia e interés ocasionando el descontento de los usuarios y

clientes, por tanto estos se retiran insatisfechos por la atencion recibida.

A partir de esta premisa, nace la necesidad de iniciar esta

investigacion.

FORMULACION DEL PROBLEMA

121. PROBLEMA GENERAL
¢,Como influye la calidad de servicio en la satisfaccion de los
usuarios en la Caja Municipal S.A de Ica, primer semestre del

afo 20187

122. PROBLEMAS ESPECIFICOS

e (En qué medida la fiabilidad del servicio influye en la
satisfaccion de los usuarios en la Caja Municipal S.A de Ica,

primer semestre del afio 2018?



e ¢En qué medida la capacidad de repuesta del servicio influye
en la satisfaccion de los usuarios en la Caja Municipal S.A de

Ica, primer semestre del afio 2018?

e ¢(En qué medida la empatia para otorgar servicios influye en la
satisfaccion de los usuarios en la Caja Municipal S.A de Ica,
primer semestre del afio 2018?

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

131 OBJETIVO GENERAL

Determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion
de los usuarios en la Caja Municipal S.A de Ica, primer semestre
del afio 2018.

132. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar la influencia de la fiabilidad del servicio en la
satisfaccion de los usuarios en la Caja Municipal S.A de Ica,

primer semestre del afio 2018

Determinar la influencia de la capacidad de respuesta del
servicio en la satisfaccion de los usuarios en la Caja Municipal

S.A de Ica, primer semestre del afio 2018

Determinar la influencia de empatia para otorgar servicios en la
satisfaccion de los usuarios en la Caja Municipal S.A de Ica,

primer semestre del afio 2018



14.

JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

141

142.

143.

Justificacién Teodrica practica

Esta investigacion se realiz6 para crear sensibilidad hacia el
cliente debido a que es la Gnica manera de mantener la relacion a
largo plazo y afiade valor a la lealtad de este con la organizacion,
para lo cual es necesario efectuar revisiones continuas que den a
conocer las necesidades de los clientes y de esta manera cumplir
con las expectativas de los mismos como también la aplicacion de

herramientas que permitan su mejoramiento continuo.

Justificacion Metodoldgica

Se ha considerado necesario evaluar la calidad de atencion al
cliente debido a la importancia que tiene la satisfaccion del mismo
para el porvenir de la organizacién. Debido a ello, los resultados
obtenidos a través de esta investigacion permitirin proponer
mejoras de las politicas referentes al servicio que la institucion
ofrece a sus clientes como pilares fundamentales para lograr los
objetivos y metas de la organizacién constituyéndolo de esta
manera al logro efectivo de la calidad de atencion al cliente.

Justificacion Social

Basandose en éstos criterios se persigue alcanzar la descripcién
de la calidad de servicio a los clientes de la Caja Municipal S.A de
Ica, lo cual fue posible gracias al apoyo brindado por la Gerencia
Mancomunada para la obtencién de datos requeridos. Logrando
traer un gran beneficio a la agencia, en cuanto al mejoramiento de

la calidad de atencion que se presta al cliente y a las relaciones



entre superiores y subordinados, para asi lograr un alto
rendimiento en el servicio prestado.

15. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Se tuvo limitaciones en cuanto:

o Tiempo que tenian los usuarios para colaborar en la aplicacion de
encuestas.

o Falta de patrticipacion de la muestra en estudio manifestando que
estaban con prisa y no podian llenar el cuestionario, sin embargo
a pesar de esta limitacion se logré encuestar a la totalidad de la
muestra de estudios de manera aleatoria simple.



CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

2.1.1 ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Gonzéles, R. (2014). En su tesis titulada: Evaluacion de la
calidad del servicio percibida en entidades bancarias a
través de la escala SERQVAL., Tesis de pregrado presentado
en la Universidad de Cien Fuegos, (Cuba), llegando a las
siguientes conclusiones: Se identificaron las principales
brechas de insatisfaccién en la calidad del servicio a partir de
las percepciones de los clientes, asi como la obtencion de una
calificaciéon global de la calidad del servicio. Se determiné que
para las 22 declaraciones del cuestionario Servqual las
percepciones de los clientes no superan las expectativas. Las
brechas con menor indice de calidad son aquellas que se
relacionan con el tiempo de servicio, por o que se propone un
conjunto de acciones que contribuyan a la mejora de la calidad

percibida.

Benavente, B. & Figueroa, T. (2012). En su tesis titulada:

Medicion del grado de satisfaccion de los clientes



bancarios de Puerto Montt basada en la Escala SERQVAL.,
Tesis de pregrado presentada en la Universidad Austral de
Chile, (Chile), llegando a la siguiente conclusién: Los clientes
en general no estan lo bastante satisfechos con los servicios
gque les entregan sus bancos, este problema no
necesariamente se debe al instrumento que utiliza el banco
sino que los clientes estan exigiendo cada vez mas sus

derechos de consumidores.

Alvarez, L. (2012). En su tesis titulada: Satisfaccion de los
clientes y usuarios con el servicio ofrecido en redes de
supermercados gubernamentales. Tesis de posgrado
presentada en la Universidad Catolica Andrés Bello,
(Venezuela) llegando a la siguiente conclusion: Existe un
indice de calidad de servicio de -1,27 indicando que las
percepciones de los clientes son mas bajas que las
expectativas en un 25,4% existiendo oportunidades de mejoras
en las dimensiones evidencias fisicas y fiabilidad,
especificamente en la apariencia de los locales y la el tiempo

de espera en las cajas.

Hernandez, P. (2011). En su tesis titulada: La importancia de
la satisfaccién del usuario. , Tesis de pregrado publicado en
el Centro Universitario de Investigaciones Bibliotecologicas
(CUIB) UNAM de México, (México) llegando a la siguiente
conclusiéon: No se ha enfatizado el sentido ontologico de
nuestra disciplina y es precisamente necesario cubrir las

expectativas que las comunidades de usuarios tienen.

Vergara, J. & Blanco, I. (2011). En su tesis titulada: Analisis de
la calidad en el servicio y satisfaccién de los usuarios en
dos hoteles cinco estrellas de la ciudad de Cartagena.

Tesis de pregrado, (Colombia) llegando a las siguiente



conclusiones: Se demuestra que el modelo permite en forma
exitosa evaluar la calidad del servicio en los hoteles,
identificando los puntos clave en los cuales debe centrar la
atencion la firma, para mejorar la satisfaccion de los clientes y
aumentar la intencion de recompra, y que a partir de estudios
como este se podrian generar informes que faciliten la gestion
de procesos, ayudando a mejorar los aspectos identificados, en
los cuales se tiene alguna deficiencia, en aras de ofrecer un
buen servicio con el fin de incrementar la fidelizacién y
captacion de nuevos clientes. Los esfuerzos de mejora se
deben orientar hacia los aspectos claves detectados por estos

tipos de estudios.

2.1.2 ANTECEDENTES NACIONALES

Garcia, G. (2017). En su tesis titulada: Calidad del servicio en
entidades financieras de la ciudad de Juliaca Peru en el
afio 2017. Tesis de pregrado, presentado en la Universidad
Peruana Union, llegando a las siguientes conclusiones: Es una
realidad del mercado Juliaquefio que el incremento de la
presién competitiva, es un tema de la globalizacién del negocio
bancario, la innovacién tecnolégica y financiera, la aparicion de
nuevos competidores y clientes mas exigentes, y la respuesta
de la banca, debe ser, la calidad total del servicio bancario. Los
errores que cometemos al no controlar nuestros gastos, lo cual
nos afecta de manera importante y crea situaciones de
incertidumbre econdmica. De igual manera se proponen
algunas estrategias que permitiran una buena administracion
de las finanzas personales, para poder alcanzar tus objetivos

financieros a corto o largo plazo.

Jiménez, Ledn, Parihuaman & Susano (2016). En su tesis

titulada: Calidad en el sector financiero — banca del Per.



Tesis de pregrado, presentado en la Universidad Pontificia
Catdlica del Peru, llegando a las siguientes conclusiones: En
este sector si hay relacion entre la implementacion de las
normas 1ISO 9001, como Sistema de Gestion de Calidad y el
nivel obtenido en los nueve factores de éxito de la calidad. Pero
dicha relacién es negativa, ya que las empresas con SGC sin
ISO 9001 obtuvieron un mejor desempefio. En términos
generales, se encontrd que la calidad del sector financiero es
elevada y que probablemente esto se deba a que es un sector
con procesos altamente estandarizado y muy supervisado por
diversas entidades, donde se implementan diversos SGC

Garcia, L. (2011). En su tesis titulada: Calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes del Banco Ripley S.A -
Agencial Mall Aventura Plaza, afio 2011. Tesis de pregrado,
presentado en la Universidad Nacional de Trujillo, llegando a la
siguiente conclusion: De los resultados obtenidos se puede
decir que la calidad del servicio influye de manera satisfactoria

en la satisfaccion de los clientes del Banco Ripley.

Garcia, M. (2011). En su tesis titulada: Medicion de la
satisfaccion del cliente en una empresa de RETAIL. (Peru)
Tesis de pregrado, presentado en la Universidad de Piura
llegando a la siguiente conclusion: Mediante el andlisis de los
graficos de control estadisticos, nos permitiran conocer en
tiempo real, cuando la empresa brinda un buen o mal servicio;
gracias a esto, se podra mejorar los niveles de satisfaccion de

sus clientes en forma continua.

Pelaes, O. (2010). En su tesis titulada: Relacién entre el clima
organizacional y la satisfaccion del cliente en una empresa
de servicios telefonicos. (Peru). Tesis de posgrado,

presentado en la Universidad Mayor de San Marcos, llegando a

10



la siguiente conclusion: Se comprobd que las Relaciones
interpersonales, el estlo de Direccion, el sentido de
pertenencia, la retribucion, la estabilidad, la claridad y
coherencia de la direccion y los valores colectivos se
relacionaban significativamente con la satisfaccion del cliente
en la empresa Telefonica del Perd. No se encontré relacion
entre la Distribucion de Recursos y la satisfaccion del cliente en

la empresa Telefonica del Peru.

2.1.3 ANTECEDENTES REGIONALES

No se han encontrado antecedentes locales con las mismas

caracteristicas, sin embargo citaremos la siguiente:

Rojas, W. (2017) en su tesis titulada: Influencia de la calidad
del servicio en la satisfaccion de usuarios de la
Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo, Provincia de
Chincha, Region Ica, afio 2016. Tesis de posgrado,
Presentado en la Universidad Privada San Juan Bautista
llegando a las siguientes conclusiones: Existe correlacion
positiva alta de 0.859 (Valor r de Pearson) entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad.
Solo el 32.6% de los pobladores encuestados, sobre calidad de
servicio, califica en el nivel “a veces”, lo cual explicaria que la
calidad de servicio también se ubique en un nivel “casi
siempre”. La eficiencia muestra una correlacion positiva alta de
0.834 (Valor r de Pearson) en la expectativa de los usuarios de

la Municipalidad.

11



2.2.BASES TEORICAS

2.2.1 CALIDAD DE SERVICIO

2.2.1.1 DEFINICION

Segun Deming, W. (1989) la calidad es un grado
predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo costo,
adecuado a las necesidades del mercado, siendo el
principal objetivo de la empresa permanecer en el
mercado, proteger la inversion, ganar dividendos y
asegurar los empleos. Para alcanzar este objetivo el
camino a seguir es la calidad. La manera de conseguir
una mayor calidad es mejorando el producto y la
adecuacion del servicio a las especificaciones para
reducir la variabilidad en el disefio de los procesos

productivos.

2.2.1.2 DIMENSIONES

A. FIABILIDAD DEL SERVICIO

Segun la Real Academia Espafiola la fiabilidad es la
probabilidad del buen funcionamiento de algo.

Segun Grande y Abascal (1999), la fiabilidad
significa que siempre que se aplique el instrumento a
una misma persona dé resultados similares. El
obtener una buena estimacion de la fiabilidad del
motor, posibilitara la toma de decisiones racionales
acerca de cuando conviene revisarlo o cambiarlo por

otro nuevo.

La Fiabilidad (o Confiabilidad, como es llamada por
algunos autores) de un instrumento de medicién se

refiere al grado en que su aplicacion repetida al
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mismo sujeto u objeto produce resultados iguales
(Herndndez, Ferndndez y Baptista, 2003); es la
precision de las puntuaciones que esta ofrece (Prat y
Doval, 2003). Hay una caracteristica comun a los
datos que aparecen en la mayoria de los estudios
sobre la fiabilidad de un dispositivo, y es el hecho de
gue  contengan observaciones  censuradas:
supongamos que se lleva a cabo una investigacion,
de duracion predeterminada, para analizar la
efectividad de un nuevo método de produccion de
bombillas. EI math-block comienza con la definicién
de tres conceptos estadisticos basicos: funcion de
fiabilidad, vida media de un dispositivo, y tasa de
fallo. Se clasifican después los distintos tipos de
observaciones censuradas, y se comenta el uso de
los tests Chi-cuadrado para realizar contrastes de

hipotesis.

B.CAPACIDAD DE RESPUESTA DE LOS SERVICIOS
Segun Parasuramant (1988). Es la disposicion y
voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar
un servicio rapido.
En términos muy generales, la capacidad de
respuesta de un sistema cualquiera es su
probabilidad media de producir, frente a una
demanda, una respuesta de calidad aceptable,
dentro de un margen de tiempo aceptable y a un

costo aceptable.

C. EMPATIA PARA OBTENER SERVICIO
De acuerdo a Parasuramant et al (1988). Es la
atencion Individualizada que ofrecen las Empresas a

los Consumidores
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e La empresa de servicios da a sus clientes una
atencion individualizada.

e La empresa de servicios tiene horarios de
trabajo convenientes para todos sus clientes.

e La empresa de servicios tiene empleados que
ofrecen una atencién personalizada a sus
clientes.

e La empresa de servicios se preocupa por los
mejores intereses de sus clientes.

e La empresa de servicios comprende las

necesidades especificas de sus clientes.

La empatia es wuna destreza béasica de la
comunicacion interpersonal, ella permite un
entendimiento sélido entre dos personas, en
consecuencia, la empatia es fundamental para
comprender en profundidad el mensaje del otro y asi
establecer un dialogo. Esta habilidad de inferir los
pensamientos y sentimientos de otros, genera

sentimientos de simpatia, comprension y ternura.

Por ello la empatia es algo asi como nuestro radar
social, el cual nos permite navegar con acierto en el
propio mar de nuestras relaciones. Si no le
prestamos atencion, con seguridad equivocaremos

en rumbo y dificilmente arribaremos a buen puerto.
2.2.1.3 CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS
Estos elementos descansan en las caracteristicas

fundamentales de los servicios: la intangibilidad, la no
diferenciacién entre produccion y entrega, y la
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inseparabilidad de la produccion y el consumo

(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985).

a) La intangibilidad

La mayoria de los servicios son intangibles (Lovelock,
1983). No son objetos, mas bien son resultados. Esto
significa que muchos servicios no pueden ser
verificados por el consumidor antes de su compra para
asegurarse de su calidad, ni tampoco se pueden dar
las especificaciones uniformes de calidad propias de
los bienes. Por tanto, debido a su caracter intangible,
una empresa de servicios suele tener dificultades para
comprender como perciben sus clientes la calidad de
los servicios que presta (Zeithaml, 1981).

b) La heterogeneidad

Los servicios especialmente los de alto contenido de
trabajo son heterogéneos en el sentido de que los
resultados de su prestacion pueden ser muy variables
de productor a productor, de cliente a cliente, de dia a
dia. Por tanto, es dificil asegurar una calidad uniforme,
porque lo que la empresa cree prestar puede ser muy

diferente de lo que el cliente percibe que recibe de ella.
c) La inseparabilidad

En muchos servicios, la produccién y el consumo son
indisociables (Gronroos, 1978). En servicios intensivos

en capital humano, a menudo tiene lugar una

interaccién entre el cliente y la persona de contacto de
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la empresa de servicios. Esto afecta considerablemente

la calidad y su evaluacion.

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), estas

caracteristicas de los servicios implican cuatro

consecuencias importantes en el estudio de la calidad

del servicio:

La calidad de los servicios es mas dificil de evaluar
gue la de los bienes.

La propia naturaleza de los servicios conduce a una
mayor variabilidad de Su calidad Y,
consecuentemente, a un riesgo percibido del cliente
mas alto que en el caso de la mayoria de bienes.

La valoracion (por parte del cliente) de la calidad del
servicio tiene lugar mediante una comparacion entre
expectativas y resultados.

Las evaluaciones de la calidad hacen referencia
tanto a los resultados como a los procesos de
prestacion de los servicios.

2.2.2 SATISFACCION AL USUARIO

2.2.2.1 DEFINICION

Para Howard y Sheth (1969): estado cognitivo derivado

de la adecuacién o inadecuacion de la recompensa

recibida respecto a la inversion realizada, se produce

después del consumo del producto o servicio.

Segun: Hunt (1977): Evaluacion que analiza si una

experiencia de consumo es al menos tan buena como se

esperaba, es decir, si se alcanzan o superan las

expectativas. Segun: Oliver (1980-1981): estado
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psicologico final resultante cuando la sensacion que rodea
a la discrepancia de las expectativas se une con los
sentimientos previos acerca de la experiencia de

consumo.

Segun: Churchill y Surprenant (1982): respuesta a la
compra de productos y/o uso de servicios que se deriva
de la comparacién por el consumidor, de las recompensas
y costes de compra con relacion a sus consecuencias

esperadas.

2.2.2.2 DIMENSIONES DE SATISFACCION AL USUARIO

A. EXPECTATIVAS DE LOS SERVICIOS OFRECIDOS

Las expectativas son las esperanzas que los clientes

tienen por conseguir algo. Las expectativas de los

clientes se producen por el efecto de una o mas de

estas cuatro situaciones:

- Promesas que hace la misma empresa acerca de los
beneficios que brinda el producto o servicio.

- Experiencias de compras anteriores.

- Opiniones de amistades, familiares, conocidos y
lideres de opinidn

- Promesas que ofrecen los competidores.

Diez expectativas
Segun Zeithaml, Parasuraman y Berry investigaron
sobre la satisfaccion al usuario y coincidieron que son

diez las expectativas que se deben tener en cuenta:
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1. Fiabilidad: La empresa que logra un alto nivel de
fiabilidad es aquella que ofrece un alto y constante
nivel de consistencia en la confiabilidad de sus
prestaciones; entrega el servicio correcto desde el
primer momento (lo hace bien a la primera vez);
cumple siempre las promesas que hace; entrega
siempre el servicio en las fechas y momentos
prometidos; si se equivoca, admite su error y hace
todo lo que sea necesario (y algo mas) para dejar
satisfecho al cliente. Significa, por ejemplo, un nivel
de servicio constante (sin "picos y valles"); no
cometer errores; precision en los registros y facturas;
"entregar” el servicio tal y como lo prometio y en el
momento y el lugar prometidos; evitar, en lo posible,
las "excepciones" y condiciones especiales para

evitar cumplir lo prometido; y similares.

2. Capacidad de respuesta: Capacidad de respuesta
significa, por ejemplo, ofrecer un servicio rapido;
contestar rapidamente las llamadas telefénicas de
los clientes; flexibilidad para adecuarse a las
necesidades de los clientes; enviar de inmediato la
informacion solicitada por los clientes; conceder las
entrevistas en el plazo mas breve posible; mantener
suficiente personal a disposicién de los clientes; y

similares.

3. Profesionalidad: La profesionalidad implica conocer
en profundidad los servicios prestados por la
empresa, con todos sus matices y variantes; resolver
las situaciones imprevistas que plantean los clientes;
aconsejar, de la forma més eficaz posible, a los

clientes; mantener eficaces y satisfactorias
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relaciones personales con los clientes. Significa, por
ejemplo, mantener constantes programas de
formacion y reciclaje del personal; conocer todos los
servicios que ofrece la empresa y no soélo con los
gue se trabaja a diario; hacer recomendaciones de
buena fe cuando la empresa es incapaz de
satisfacer una peticion del cliente; afrontar con
decision y voluntad de ayuda los problemas, quejas
y reclamaciones de los clientes; aconsejar a los
clientes sobre la forma como pueden hacer un mejor
uso de los servicios; ayudar a los clientes a ampliar

Sus propios negocios; y similares.

4. Accesibilidad: Significa, por ejemplo, localizacion
de la empresa; nimero de sucursales y oficinas de
servicio  al publico; horarios  comerciales
convenientes para los clientes no para la empresa o
sus empleados; posibilidad de obtener servicios de
la empresa por teléfono; sitios web para la
prestacion de los servicios, informar a los clientes,
etcétera; disponer de suficientes lineas telefénicas;
servicio las 24 horas; el tiempo de espera para
recibir el servicio no es demasiado prolongado (no
existen filas interminables); dentro de la empresa,
los departamentos estan debidamente sefalizados;
los directivos estan siempre dispuestos a hablar con
los clientes; a los clientes se les hace facil llegar
hasta los responsables de las diferentes areas

operativas; y similares.

5. Cortesia: El concepto de cortesia significa, por
ejemplo, que los clientes reciben un trato cortés por
parte de todo el personal de la empresa, incluyendo
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el personal de seguridad, telefonistas,
recepcionistas, entregadores, mensajeros,
empleados, directivos, sin importar el nivel de stress
al que estén sometidos; los empleados no
reaccionan negativamente ante un cliente
disgustado; en la empresa se respetan las
propiedades de los clientes (documentos,
informacion, etcétera); el personal que mantiene
contacto con la clientela mantiene una apariencia

pulcra y agradable; y similares.

. Comunicacion: Una empresa que logra una buena
comunicacion con sus clientes es aquella que se
comunica con sus clientes en el lenguaje que ellos
pueden entender (sin tecnicismos y "galimatias"
innecesarios); los empleados son capaces de
adecuar su lenguaje a los diferentes niveles de
conocimiento de los clientes; el personal de la
empresa esta siempre dispuesto a escuchar, con
paciencia verdadera y sincera atencién los

problemas, quejas y reclamaciones de los clientes.

. Credibilidad: Credibilidad, quiere decir, que los
clientes, aunque no sepan exactamente por que,
crean en lo que hace y dice el personal de la
empresa; el personal tiene siempre en el corazon los

mejores intereses de los clientes.

. Seguridad: Seguridad significa, por ejemplo,
preocuparse por la seguridad fisica y financiera de
los clientes; preocuparse por la seguridad de las
transacciones y operaciones que se realizan con

ellos; mantener la confidencialidad de las
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transacciones; cuidar las areas de la empresa a las
gue tienen acceso los clientes; preocuparse por la
seguridad que ofrecen las instalaciones (equipos,
escaleras mecanicas, pisos mojados, instalaciones
eléctricas, etcétera) y las representaciones fisicas
del servicio (tarjetas de crédito, contratos, dinero,

talones, etcétera); y similares.

9. Comprension y conocimiento de los clientes:
Significa, por ejemplo, realizar investigaciones de
marketing entre los clientes y actuar en funcién de
los resultados obtenidos; tener siempre en mente la
Optica del cliente; conocer los requerimientos
especificos de algunos clientes; ofrecer atencién
personalizada; segmentar los mercados y ofrecer
"paquetes” de servicios diseflados para cada

segmento; y similares.

10. Elementos tangibles: Calidad en los elementos
tangibles del servicio significa, por ejemplo,
preocuparse y cuidar la apariencia de las
instalaciones fisicas de la empresa, asi como de los
equipos e instrumentos; cuidar la apariencia del
personal; prestar especial atencion a la forma,
disefio y calidad de las representaciones fisicas del
servicio (estados de cuenta, formas y cuestionarios,
cartas, contratos, tarjetas electronicas, billetes de

avion); y similares.

B. NIVELES DE SATISFACCION DE LOS SERVICIOS
Para Kotler y Amstrong (2008), Los Niveles de
Satisfaccion: Luego de realizada la compra o

adquisicion de un producto o servicio, los clientes
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experimentan uno de éstos tres niveles de

satisfaccion:

Insatisfaccion:  Se  produce cuando el
desempeiio percibido del producto no alcanza las
expectativas del cliente

Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio
percibido del producto coincide con las
expectativas del cliente.

Complacencia: Se produce cuando el
desempeiio percibido excede a las expectativas
del cliente.

Dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente,
se puede conocer el grado de lealtad hacia una
marca 0 empresa, por ejemplo: Un cliente
insatisfecho cambiar4 de marca o proveedor de
forma inmediata (deslealtad condicionada por la
misma empresa). Por su parte, el cliente
satisfecho se mantendra leal; pero, tan solo hasta
que encuentre otro proveedor que tenga una
oferta mejor (lealtad condicional). En cambio, el
cliente complacido sera leal a una marca o
proveedor porgue siente una afinidad emocional
gue supera ampliamente a una simple preferencia
racional (lealtad incondicional). Por ese motivo,
las empresas inteligentes buscan complacer a sus
clientes mediante prometer solo lo que pueden
entregar, y entregar después mas de lo que

prometieron
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4 claves para aumentar el nivel de satisfaccion al
cliente

La habilidad de entender a sus clientes para
brindarles mayor valor y satisfacerlos define en
buena medida las acciones y la reincidencia de
compra de los mismos. Los clientes satisfechos
compran, vuelven a comprar vy hablan
positivamente de su experiencia, mientras que los
insatisfechos suelen optar por probar un producto de
la competencia y hablan negativamente de su
experiencia. Generalmente, con consumidores que
presentan un elevado nivel de satisfaccion, tiende a
generarse una mayor lealtad y por consiguiente un

mejor rendimiento de la empresa.

1. Abre un canal de comunicacién: Desarrolla los
canales adecuados de comunicacion con tus
clientes. Redes sociales, call centers o simples
formularios de contacto pueden ser herramientas
muy Utiles si  sabes utilizarlas. Este punto
puede dar para mucho de qué hablar, por lo que
s6lo quiero remarcar que los canales hay que
hacerlos accesibles y disponibles para aquellos

con los que queremos entablar una comunicacion.

2. Desarrolla una relacién: Los consumidores
valoran el tener una experiencia humana con una
organizacién. Es decir, que a la gente, le gusta
ser tratada por gente. Entre mas personal (de
persona a persona) sea la interaccion y el
contacto, mas comprendidos e identificados se
sentiran. Aqui no consideramos Unicamente el

trato directo con los clientes, sino que cada punto
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en el que se tenga contacto con ellos debe reflejar
que fue pensado, realizado y validado por alguien

que considero al cliente como persona.

3. Mantén la integridad: Es basico. Cumple tus
promesas y promete soOlo cosas que puedas
cumplir. Implica ser honesto con el cliente y
coherente entre lo que se promete y las
motivaciones reales detrds de la promesa. No
olvidemos que los clientes defraudados son los
mas dificles de recuperar. Sobrepasar
inesperadamente las expectativas de un
cliente generara un efecto positivo en su nivel de
satisfaccion y siempre ser4 mejor que quedar por

debajo de lo que esperaba.

4. Obtén retroalimentacion: Conoce lo que tu
cliente piensa de ti. Es obvio que pedirdn mas por
menos, pero mas alla de eso, preguntarles su
opinién puede brindar informacion atil acerca de
areas de oportunidad no identificadas.

— Es importante medir constantemente y validar.
Una vez que se identifican las areas de
oportunidad, hay que atenderlas.

— Para lograr un incremento en la satisfaccion, la
retroalimentacion debe traducirse en acciones de

mejora perceptibles para los consumidores.

2.2.2.3 EVALUACION DE LA SATISFACCION

Segun Powell (1984) los criterios para medir la

satisfaccién son:
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a) Los evaluadores son los que dictan o asignan, en

b)

términos que ellos definen, las diferentes categorias
sobre el comportamiento de los usuarios, mismas que
en su gran mayoria no corresponden a la experiencia
del sujeto que acude a las diversas unidades de

informacion.

Las necesidades de informacion de los usuarios
cambian con el tiempo, al igual que su
comportamiento informativo; de la misma manera, los
sujetos se ven influidos por los factores internos y
externos que los impactan durante la busqueda de
informacion, durante su aprendizaje del propio tema
de su necesidad y por la disponibilidad de los
documentos en el centro de documentacion, biblioteca
o cualquier otra unidad de informacion. Sin embargo
el método cuantitativo no refleja esta dinamica
facilmente, motivo por el cual se hace imprescindible
la utilizacion de otros métodos, técnicas e

instrumentos.

Para los wusuarios las diferentes unidades de
informacion son sélo un recurso o medio a través del
cual buscan satisfacer su necesidad de informacién. Y
los evaluadores, por su lado, no ven al usuario, sino
unicamente al uso de la biblioteca como un fin en si
mismo, de tal suerte que cualquier evaluacion que se
practique en este sentido quedara restringida al uso
de la unidad de informacion, lo cual implica una

limitacion.
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2.3.DEFINICION DE TERMINOS

= Accesibilidad
La accesibilidad o accesibilidad universal es el grado en el que
todas las personas pueden utilizar un objeto, visitar un lugar o
acceder a un servicio, independientemente de sus capacidades

técnicas, cognitivas o fisicas. Starfield (1994)

= Calidad.
Es el grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes
cumple con las necesidades o expectativas de los clientes o
usuarios. ISO 9000 (2005)

= Calidad del servicio:
Para Buttle (1996) citado por Garza y Baidii (2008), la calidad de
servicios es una pieza clave dentro del sector terciario su
busqueda ha llevado a numerosos investigadores a desarrollar
posibles definiciones y disefiar modelos sobre la misma.

= Capacidad de repuesta
La capacidad de respuesta de un sistema cualquiera es su
probabilidad media de producir, frente a una demanda, una
respuesta de calidad aceptable, dentro de un margen de tiempo

aceptable y a un costo aceptable.
= Cliente

Es la persona que paga por y/o recibe un servicio de un gobierno
local. ISO/IWA (2006).
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Credibilidad

La Credibilidad es aquella caracteristica de determinadas cosas
gue hacen que sean creibles, hablamos de situaciones, versos o
estimaciones de una determinada presencia. Pefialoza (2004)

Comunicacién
La comunicacion es la herramienta que nosotros, como seres
humanos usamos para interpretar, reproducir, mantener vy

transformar el significado de las cosas. Arrugo (2001).

Complacencia
La complacencia es un medio para lograr el placer, y asi el que
noblemente complace puede lisonjearse de causar placer y

agrado.

Cortesia
Se denomina cortesia al acto a través del cual un individuo le
manifiesta y le demuestra a otro la atencion, el respeto y el carifio

gue siente por él.

Estrategia:

Segun Johnson y Scholes (2001), estrategia es la direccion el
alcance de una organizacion a largo plazo, y permite conseguir
ventajas para la organizacién a través de su configuracién de
recursos en un entorno cambiante, para hacer frente a las
necesidades de los mercados y satisfacer las expectativas de los

stakeholders.

Elementos Tangibles
Los elementos tangibles hacen referencia a las cosas que se
pueden ver y tocar aunque no necesariamente puedan ser

percibidas mediante todos los demas sentidos.
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Empresarios

Un empresario es aquella persona que, de forma individual o
colectiva, fija los objetivos y toma las decisiones estratégicas
acerca de las metas, los medios, la administracion y el control de
las empresas y asume la responsabilidad tanto comercial como

legal frente a terceros. Deming (1989)

Entidad financiera

Una entidad financiera es una institucion que realiza operaciones
de intermediacion financiera (concesion de préstamos y créditos,
negociacion de efectivos comerciales, inversidon de capitales,

aseguramiento, etc.). Jiménez et al (2016).

Expectativa
Una expectativa es lo que se le muestra en la sociedad. Una
expectativa, es lo que ves mas alla de lo que puedes ver, puede 0

no ser realista.

Fiabilidad

El término fiabilidad es descrita en el diccionario de la RAE como
"probabilidad de buen funcionamiento de algo”. Por tanto,
extendiendo el significado a sistemas, se dice que la fiabilidad de
un sistema es la probabilidad de que ese sistema funcione o

desarrolle una cierta funcion, bajo condiciones fijadas.

Heterogeneidad
Se refiere a la variabilidad o a las diferencias en las estimaciones

de los efectos entre los estudios.

Intangibilidad
La intangibilidad es la capacidad de un objeto de ser atravesado
sin sufrir ninguna clase de dafio, asi como de poder atravesar la

materia sin dificultad alguna. Segun la definicion de
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WordReference.com: "intangibilidad: es la Imposibilidad de ser

tocado o desvirtuado.

Integridad

El término integridad puede referirse a: la integridad personal, la
total gama de actitudes poseidas por una persona. la integridad
de datos, la correccion y completitud de los datos en una base de
datos;; la integridad del mensaje, la verificacibn de que un

mensaje ha sido o no manipulado. Alvarez (2012)

Intereses

Los intereses son un concepto importante para un inversor, ya
que en muchas operaciones es necesario prestar o tomar
prestado dinero. Los intereses que se cobran por un préstamo
suelen expresarse como un porcentaje del importe que se pide
prestado. Jiménez (2016)

Insatisfaccion
La insatisfacciéon es un sentimiento de malestar o disgusto que se
tiene cuando no se colma un deseo o0 no se colma una necesidad.
Garcia (2011).

Inseparabilidad

La definicion de inseparabilidad se define como la cualidad,
condicion, estado, propiedad, naturaleza, particularidad,
caracteristica y virtud de inseparable, inherente, vinculado,
partidario, ligado, amigo, unido, asociado o fiel, que no se puede

separar o que no puede romper ningun vinculo.
Insumo

El insumo es todo aquello disponible para el uso y el desarrollo de

la vida humana, desde lo que encontramos en la naturaleza, hasta
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lo que creamos nosotros mismos, es decir, la materia prima de

una cosa. Garza y Baidii (2008).

Percepcion

La palabra percepcion hace referencia al acto de recibir
informacion a través de los sentidos e interpretarla. Este término
tiene su origen en el latin perceptio, compuesto a su vez por tres
voces. El prefijo per significa por completo, el verbo capere
equivale a capturar y el sufijo tio que denota accion y efecto.
Vargas (1994)

Producto
Un Producto es todo aquello que puede ser utilizado con un fin
especifico.
Es el resultado de una serie de procedimientos para armar,
construir, fabricar y elaborar algin objeto con una funcion util para

las personas.

Profesionalidad
Caracteristica de la persona que desempefia un trabajo con
pericia, aplicacion, seriedad, honradez y eficacia, o del trabajo asi

desempeiiado.

Promociones

La promocion se refiere a la sensibilizacion del cliente de un
producto o marca, generando ventas y creando lealtad de marca.
Kotler (1996)

Quejas del cliente
Las quejas de los clientes son un indicador habitual de una baja
satisfaccion del cliente, pero la ausencia de las mismas no implica

necesariamente una conformidad de los mismos. Vasquez (2008).
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= Retroalimentacion
La retroalimentacién es un proceso mediante el cual un sistema,
puede ser de cualquier tipo, recibe energia proporcionada por si

mismo para asi garantizar su funcionamiento.

= Satisfaccién al usuario
Para Gonzaéles et al (2002). La satisfaccidon es entendida como la
conformidad expresada por el usuario en funcibn de las
expectativas que este tiene respecto a la atencion que recibe en
las diferentes areas que integran a todas las dimensiones de la

calidad.

= Seguridad
La seguridad es el sentimiento de proteccion frente a carencias y
peligros externos que afecten negativamente la calidad de vida;
en tanto y en cuanto se hace referencia a un sentimiento, los
criterios para determinar los grados de seguridad pecaran de

tener algun grado de subjetividad.
= Servicios
El servicio constituye una actuacién que un grupo de personas

(consumidores) y o resulta en la transferencia de propiedad de

objeto alguno.

2.4 HIPOTESIS

2.4.1 HIPOTESIS GENERAL

La calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccion

de los usuarios en la Caja Municipal S.A de Ica, primer semestre
del afio 2018.
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2.4.2 HIPOTESIS ESPECIFICAS

La fiabilidad del servicio influye significativamente en la satisfaccién
de los usuarios en la Caja Municipal S.A de Ica, primer semestre
del afio 2018.

La capacidad de repuesta de los servicios influye significativamente
en la satisfaccion de los usuarios en la Caja Municipal S.A de Ica,
primer semestre del afio 2018.

La empatia para otorgar los servicios influye significativamente en
la satisfaccién de los usuarios en la Caja Municipal S.A de Ica,

primer semestre del afio 2018.

2.5 VARIABLES

2.5.1 DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE

Variable independiente: Calidad de servicio

Segun Deming (1989) la calidad es un grado predecible de
uniformidad y fiabilidad a bajo coste, adecuado a las
necesidades del mercado, siendo el principal objetivo de la
empresa permanecer en el mercado, proteger la inversion,
ganar dividendos y asegurar los empleos. Para alcanzar este

objetivo el camino a seguir es la calidad.

DIMENSIONES:

= FIABILIDAD DEL SERVICIO
El término fiabilidad es descrita en el diccionario de la RAE
como "probabilidad de buen funcionamiento de algo". Por

tanto, extendiendo el significado a sistemas, se dice que la
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fiabilidad de un sistema es la probabilidad de que ese
sistema funcione o desarrolle una cierta funcion, bajo

condiciones fijadas.

= CAPACIDAD DE REPUESTA DEL SERVICIO
La capacidad de respuesta de un sistema cualquiera es su
probabilidad media de producir, frente a una demanda, una
respuesta de calidad aceptable, dentro de un margen de

tiempo aceptable y a un costo aceptable.

= EMPATIA PARA OTORGAR SERVICIOS
Barlow J. (2003) “La empatia es una herramienta de
servicio tan eficaz como buena para preguntarles a los
clientes si desean ayuda. Para maximizar los experiencias

de los clientes con empatia”.

Variable dependiente: Satisfaccion de los usuarios

Segun: Churchill y Surprenant (1982): respuesta a la compra
de productos y/o uso de servicios que se deriva de la
comparaciéon por el consumidor, de las recompensas y costes

de compra con relacién a sus consecuencias esperadas.

DIMENSIONES:

= EXPECTATIVAS DE LOS SERVICIOS OFRECIDOS

Una expectativa es lo que se le muestra en la sociedad.

Una expectativa, es lo que ves mas alla de lo que puedes

ver, puede o no ser realista.
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= NIVELES DE SATISFACCION DE LOS SERVICIOS
Los niveles de satisfaccion es expresada por el usuario en
funcion de las expectativas que este tiene respecto a la
atencion que recibe en las diferentes areas que integran a

todas las dimensiones de la calidad.

2.5.2 DEFINICION OPERACIONAL DE LA VARIABLE

- Variable independiente: Calidad de servicios
La calidad de los servicios sera medida a través de sus
dimensiones:
- Fiabilidad del servicio
- Capacidad de repuesta del servicio

- Empatia para otorgar el servicio

- Variable dependiente: Satisfaccion de los usuarios
La satisfaccion de los usuarios sera medido a través de las
dimensiones:
- Expectativas de los servicios ofrecidos
- Niveles de satisfaccion de los servicios
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2.5.3 Operacionalizacion de variables

Variable General

Definicion Conceptual

Definicion operacional

Dimensiones

Indicadores

VARIABLE INDEPENDIENTE:
CALIDAD DE SERVICIO

La calidad de servicio es
el grado en el que
un servicio satisface al
cliente.

Es el procedimiento
aplicado por las
instituciones mediante a
través de las dimensiones
de fiabilidad, capacidad de
repuesta y empatia.

Fiabilidad del
servicio

(1) Servicios prometidos

(2) Interés para solucionar problemas de cliente
(3) Eficiencia del servicio

(4) Servicio en tiempo oportuno

Capacidad de
repuesta del

servicio

(1) Comunicacion empleado - cliente

(2) Servicio rapido

(3) Disponibilidad para ayudar a clientes

(4) Disponibilidad de tiempo para responder a preguntas
de clientes

Empatia para
otorgar el servicio

(5) Atencidn individualizada

(6) Horario de trabajo para clientes

(7) Empleados con valores humanos

(8) Intereses y requerimientos de sus clientes

VARIABLE
DEPENDIENTE:
SATISFACCION DEL
USUARIO

La  satisfaccion del
usuario se estima que se
consigue a través de
conceptos como  los
deseos del cliente, sus
necesidades y
expectativas.

Son las expectativas
satisfechas a los clientes a
través de los productos
ofrecidos.

Expectativas de

Comunicacion

(1)

los servicios | (2) Credibilidad
ofrecidos (3) Seguridad
(4) Quejas del cliente
(5) Percepciéon de necesidades
(1) Capacidad de respuesta
Niveles de | (2) Adquisicion de servicios
satisfaccion  de | (3) Complacencia
los servicios (4) Relacion desarrollada

(5) Canal de comunicacién

Fuente: Elaboracién propia
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CAPITULO llI
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACION

3.1.1. TIPO DE INVESTIGACION

Investigacion aplicada, porque mantuvo como proposito
aplicar el conocimiento a una realidad observada. Sanchez
y Reyes (2002)

Disefio del estudio: Investigacion correlacional, Sanchez y
Reyes (2002) al respecto manifiestan que este disefo “se
orienta a la determinacion del grado de relacién existente
entre dos variables de interés en una misma muestra de
sujeto o el grado de relaciébn entre dos fenémenos o

eventos observados”.

O
{
M r
M = Muestra
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3.2

X, Y = Subindices. Observaciones obtenidas de cada una
de las variables.
r = Indica la posible relacion entre las variables

3.1.2. NIVEL DE INVESTIGACION
De acuerdo a la naturaleza del estudio de la investigacion
reine por su nivel las caracteristicas de un estudio
descriptivo y correlacional. SGnchez (1996).

DESCRIPCION DEL AMBITO DE LA INVESTIGACION

3.2.1 AMBITO SOCIAL

El sujeto de analisis que interviene en el estudio fueron los

usuarios que asisten a la Caja Municipal de Ica S.A.

3.2.2 AMBITO ESPACIAL

El ambito de la investigacion se delimité en los ambientes de

la Caja Municipal de Ica S.A., del distrito de Ica.

3.2.3 AMBITO TEMPORAL

Temporalmente, la investigacion se delimité en el | Semestre
del afo 2018.
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3.3

POBLACION Y MUESTRA

3.3.1 POBLACION

Si bien es cierto la Caja Municipal tiene su base de datos
con los clientes fijos, pero para este caso la poblacién del
presente trabajo estd conformada por los usuarios,
situacion que consideramos una poblacién infinita por que
no se conoce exactamente la cantidad, por lo que no solo
acuden clientes sino también usuarios de forma esporadica

gue acuden a pagar algun servicio (agua, luz, gas, etc)

3.3.2 MUESTRA

Se aplicé la formula cuando la poblacién era infinita, para
obtener el tamafio muestral.
Para calcular el tamafio de dicha muestra, se utilizo la

siguiente formula:

Donde:

p =PProporcion de la poblacion que tiene las
caracteristicas de interés que nos interesa medir. Si no es
calculable se asume que es el 0,5 es decir, que el 50% de
la poblacién tiene la caracteristica de interés que
mediremos.

g= 1-p=>Proporcion de la poblaciéon que NO tiene las
caracteristicas de interés que nos interesa medir.

E=>Es el maximo de error permisible.
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n=>Tamafo de la muestra, es el dato que se quiere
obtener.

z=>» 1.96

Reemplazando la férmula tenemos una muestra de 384

usuarios.

n= (1,96)% (0,5)(0,5)
(0,05)?

n = (3,8416) (0,25)
0,0025

n = (3,8416) (0,25)

0,0025
n=0,9604
0,0025
n = 384,16

3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE
DATOS

3.4.1 TECNICAS PARA LA RECOLECCION DE DATOS

ENCUESTA

Esta técnica se utilizdé para recoger informacion directamente
de las variables de estudio, motivacion y prospectiva de los
trabajadores graficos; la cual estd basada en las respuestas
orales y/o escritas de una poblacion.

Es una técnica de adquisicion de informacion, mediante un
formulario/cuestionario previamente elaborado, a través del

cual se puede conocer la opinidn o valoracion del sujeto o
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grupo seleccionado en una muestra sobre un asunto dado. En
las encuestas los instrumentos mas utlizados son los
cuestionarios.

3.4.2 INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE DATOS
El instrumento que se aplicé en ente estudio fue el
cuestionario, el mismo que consta de 12 items para medir la
variable calidad de servicio, agrupadas en 3 dimensiones las
cuales constan de 4 preguntas por cada una, que son:
Fiabilidad del servicio (4 items)
Capacidad de respuesta de los Servicios (4 items)

Empatia para otorgar servicio (4 items)

Y 12 items para medir la variable satisfaccion del usuario,
agrupados en 2 dimensiones las cuales constan de 6
preguntas por cada una, que son:

Expectativas de los servicios ofrecidos (6 items)

Niveles de satisfaccion de los servicios (6 items)

Asimismo, ambas variables tuvieron un puntaje asignado

como se presenta a continuacion:

Si (2 puntos) A veces (1 punto) No (O punto)

3.5 VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

La evaluacion se realizé mediante el Juicio de expertos.

A. Validez del instrumento
Se verificd que el cuestionario haya sido producto del desglose en
dimensiones, indicadores e items asi como el establecimiento de
su valoracion en base al objetivo de investigacion consiguiendo

medir lo que ciertamente se muestra en la investigacion.
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B. Confiabilidad del instrumento

El criterio de confiabilidad del instrumento, se determind por el
coeficiente de Alfa Cronbach, desarrollado por Cronbach, Ver
tabla N° 01 y 02.

3.6 PLAN DE RECOLECCION Y PROCESAMIENTO DE DATOS

RECOLECCION
Se consulté la bibliografia que dio sustento tedrico a la

investigacion.

CODIFICACION
Se asignaron cédigos a la escala

PROCESAMIENTO

Una vez recolectada la informacion, se establecieron y calcularon
los resultados. Para ello se aplico el Programa SPSS mediante
correlacion de Pearson para evidenciar las hipotesis y llegar a

mostrar nuestras conclusiones.

PRESENTACION
Los datos se mostraron a través de tablas hechas por el

investigador con graficos que muestran los datos recolectados.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1 PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1.1 CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

Tabla N° 01
CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO SOBRE CALIDAD DE
SERVICIOS
ALFA DE CRONBACH N° iITEMS
0.73 12

Fuente: elaborado por la investigadora

Decision:

El coeficiente alfa de Cronbach obtenido es de 0.73; lo que simboliza
gue los resultados de opinién de 384 usuarios de la Caja Municipal S.A
de Ica respecto a las interrogantes del cuestionario referente a la
variable calidad del servicio, con u total de 12 items, son de fuerte

confiabilidad y muy aceptable.
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Tabla N° 02:

CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO SOBRE SARISFACCION DEL
USUSARIO
ALFA DE CRONBACH N° DE ITEMS
0.82 12

Fuente: elaborado por la investigadora
Decision:
En el presente estudio, el alfa de Cronbach conseguido es de 0.82; lo
gue simboliza que la opinién de 384 usuarios de la Caja Municipal S.A
de Ica con referencia a las interrogantes del cuestionario sobre la

satisfaccion de los usuarios con un total de 12 items, si son de fuerte
confiabilidad, por lo tanto, muy aceptable.

4.2 ANALISIS DESCRIPTIVO

4.2.1 ANALISIS DESCRIPTIVO DE CALIDAD DE SERVICIO

Para la recoleccion de datos sobre la variable Calidad de servicios se
aplicé un cuestionario de opinién dirigido a 384 usuarios de la Caja
Municipal S.A de Ica, primer semestre del afio 2018. El cuestionario
esta constituido por 12 items que fueron elaborados en funcién de las

dimensiones de la variable Calidad de servicios.

Fiabilidad del servicio (4 items); Capacidad de respuesta de los

servicios (4 items), Empatia para otorgar servicio (4 items)

Las respuestas a cada item del cuestionario tuvieron un puntaje

asignado como se presenta a continuacion:

Si (2 puntos) A veces (1 punto) No (0 punto)
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La variable X (Calidad de servicio) y las dimensiones de la variable se

categorizaron en:

Categoria Intervalo Interpretacion cualitativa
Si 2 Si se brinda calidad de servicio en la
caja municipal Ica S.A
A VECES 1 A veces se brinda calidad de servicio en
la caja municipal Ica S.A
NO 0 No se brinda calidad de servicios en la

caja municipal Ica S.A

A continuacién, se presentan los resultados en tablas y gréaficos

estadisticos con sus respectivas interpretaciones:

Tabla 03:

Calidad de servicio en la Caja Municipal Ica, primer semestre afo

2018.

CATEGORIAS f(i) h(i)%
si 3 1%
A VECES 271 71%
NO 110 28%
TOTAL 384 100%

Fuente: Base de datos
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Grafico 01:
Calidad de servicios en la Caja Municipal Ica, primer semestre
afno 2018.
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Interpretacion:

En la tabla N° 03 se presentan los resultados obtenidos de la
aplicacion del cuestionario sobre la Calidad de servicios en la Caja

municipal Ica, primer semestre afio 2018. .

Se observa en la tabla que; el 1% de los usuarios sostiene que si se
brinda la calidad de servicio; el 71% manifiesta que a veces, y el 28%
opina que no percibe que le brinden calidad del servicio en la Caja

municipal Ica S.A, primer semestre afio 2018
Tabla 04:

Fiabilidad del servicio en la Caja municipal Ica, primer semestre
afio 2018.

CATEGORIAS f(i) h(i)%
Si 66 17%
A VECES 217 57%
NO 101 26%
TOTAL 384 100%

Fuente: Base de datos
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Grafico 02:
Fiabilidad del servicio en la Caja municipal Ica, primer semestre
ano 2018.
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Interpretacion:

En la tabla N° 04 se observan los resultados obtenidos de la
aplicacién del cuestionario sobre la Fiabilidad del servicio en la Caja
Municipal Ica S.A, primer semestre afio 2018. .

Se observa en la tabla que; el 26% de los usuarios sostiene que la
Institucion no le brinda fiabilidad del servicio; el 57%, a veces; y el
17% sostiene que si percibe fiabilidad del servicio en la Caja

Municipal S.S Ica, primer semestre afio 2018.

Tabla 05:
Capacidad de repuesta de los servicios en la Caja municipal Ica,

primer semestre afio 2018.

CATEGORIAS 0 h(i)%
Si 40 10%
A VECES 304 80%
NO 40 10%
TOTAL 384 100%

Fuente: Base de datos
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Grafico 03:
Capacidad de repuesta de los servicios en la Caja municipal Ica,

primer semestre afio 2018.
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Interpretacion:

En la tabla N° 05 se presentan los resultados obtenidos de la
aplicacion del cuestionario sobre la Capacidad de repuesta del
servicio en la Caja Municipal S.A Ica, primer semestre afio 2018. Se
observa en la tabla que; el 10% de los usuarios, sostiene que si ha
percibido capacidad de respuesta inmediata de los servicios en la
Caja Municipal Ica S.A, durante el primer semestre afio 2018; el 80%
sostiene, que a veces y el 10% no ha sido atendido con una inmediata
capacidad de respuesta de los servicios en la Caja Municipal S.A Ica,

primer semestre afio 2018.

Tabla 06:
Empatia para otorgar servicios en la Caja municipal Ica, primer

semestre afio 2018.

CATEGORIAS f(i) h(i)%
si 50 13%
A VECES 121 32%
NO 213 55%
TOTAL 384 100%

Fuente: Base de datos.
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Grafico 04:
Empatia para otorgar servicios en la Caja municipal Ica, primer

semestre afio 2018.
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Interpretacion:

En la tabla N° 06 se muestran los resultados obtenidos de la
aplicacion del cuestionario sobre la empatia en la Caja Municipal S.A

Ica, primer semestre afio 2018.

Se observa en la tabla que; el 55% de los usuarios sostienen que no
han sido tratados con empatia en el otorgamiento de servicio; el 32%,
a veces y el 13% si fue atendido con empatia en el otorgamiento de

servicio en la Caja Municipal S.A Ica, primer semestre afio 2018.

4.2.2 ANALISIS DESCRIPTIVO DE SATISFACCION DEL USUARIO

Para la recoleccion de datos sobre la variable Satisfaccion de los
usuarios se aplicé un cuestionario de opinion dirigido a 384 usuarios
de la Caja Municipal S.A de Ica, primer semestre del afio 2018. El
cuestionario esta constituido por 12 items que fueron elaborados en
funcion de las dimensiones de la variable Satisfaccion de los usuarios:
Expectativas de los servicios ofrecidos (6 items) y Niveles de

satisfaccion de los servicios (6 items).
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La variable Y (Satisfaccion de los usuarios) y las dimensiones de la

variable se categorizaron de acuerdo a los rangos presentados en la

tabla con la finalidad de determinar el nivel de satisfaccién del usuario

en los rangos de malo, regular y bueno, tal como se presenta:

Tabla 07: Satisfaccién al cliente en la Caja municipal Ica, primer

semestre afio 2018.

D1: D2: INTERPRETA-
Expectativas Niveles de CION
CATEGORIAS VY de _Io_s satisfaccion CUALITATIVA
sServicios de los
ofrecidos servicios
Escala Rangos Rangos
No se brinda
calidad de
Malo 0 [0-5> [0-5> servicios en la
caja municipal
Ilca S.A.
A veces se
brinda calidad
de servicio en
Regular 1 [5-9> [5-9> la Caja
municipal Ica
S.A
Si se brinda
Calidad de
Bueno 2 [9-12] [9-12] servicio en la
caja municipal
Ilca S.A.
CATEGORIAS RANGOS f(i) h(i)%
Bueno [9-12] 42 11%
Regular [5-9> 160 42%
Malo [0-5> 182 47%
TOTAL 384 100%
X 9,5
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Fuente: Base de datos del cuestionario para evaluar el nivel de
satisfaccion al cliente en la Caja municipal Ica, primer semestre afio
2018.

Grafico 05:
Satisfaccion al cliente en la Caja municipal Ica, primer semestre
afno 2018.
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Interpretacion:

En la tabla N° 07 se presentan los resultados obtenidos de la
aplicacion del cuestionario sobre el nivel de Satisfaccion de los
usuarios en la Caja municipal Ica, primer semestre afio 2018. .

Se observa en la tabla que: el 47% de los usuarios califica la
Satisfaccion al cliente dentro de un nivel bajo; el 42% en un nivel
medio y el 11% opina, que la Satisfaccion de los usuarios en la Caja
municipal Ica, primer semestre afio 2018 esta en un nivel alto.

En base a los resultados se ha obtenido una media aritmética de 9,5
puntos lo cual indica que la Satisfaccién de los usuarios en la Caja

municipal Ica, primer semestre afio 2018 esta en un nivel medio
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Tabla 08:
Satisfaccion de las expectativas en los servicios ofrecidos en la

Caja municipal Ica, primer semestre afio 2018.

CATEGORIAS %
Si 1%
A VECES 71%
NO 28%
total

Fuente: Base de datos

Gréfico 06:
Satisfaccion de las expectativas en los servicios ofrecidos en la

Caja municipal Ica, primer semestre afio 2018.
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Interpretacion:

En la tabla N° 08 se presentan los resultados obtenidos de la
aplicacion del cuestionario sobre la Satisfaccion de los usuarios en la
Caja municipal Ica, primer semestre afio 2018. .

Se observa en la tabla que: el 53% de los usuarios califica la
satisfaccion de las expectativas de los servicios ofrecidos en un nivel
bajo; el 39%, en un nivel medio y, el 8% califica la satisfaccion de las
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expectativas de los servicios ofrecidos en la Caja municipal Ica, primer

semestre afno 2018 en un nivel alto.

En base a los resultados se ha obtenido una media aritmética de 4,9

puntos lo cual indica que la Satisfaccion de los usuarios en sus

expectativas de los servicios ofrecidos en la Caja municipal Ica, primer

semestre afio 2018 esta en un nivel bajo.

Tabla 09:

Satisfaccion de los servicios ofrecidos en la Caja municipal Ica,

primer semestre afio 2018.

CATEGORIAS RANGOS f(i) h(i)%
Alto [9-12] 41 18%
Medio [5-9> 102 28%
Bajo [0-5> 241 48%
TOTAL 384 100%

X 4,6

Fuente: Base de datos del cuestionario para evaluar el nivel de

satisfaccion al cliente en la Caja municipal Ica, primer semestre afio

2018.
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Grafico 07:
Satisfaccion de los servicios ofrecidos en la Caja municipal Ica,

primer semestre afio 2018.
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Interpretacion:

En la tabla N° 09 se presentan los resultados obtenidos de la
aplicacion del cuestionario sobre el nivel de Satisfaccion de los

usuarios en la Caja municipal Ica, primer semestre afio 2018. .

Se observa en la tabla que: el 48% de los usuarios califica la
satisfaccion de los servicios ofrecidos en la Caja municipal Ica, primer
semestre afio 2018 en un nivel bajo; el 28% en un nivel medio y, el
18% califica la satisfaccion de los servicios ofrecidos en la Caja

municipal Ica, primer semestre afio 2018 en un nivel alto.

En base a los resultados se ha obtenido una media aritmética de 4,6
puntos lo cual indica que la Satisfaccion de los servicios en la Caja

municipal Ica, primer semestre afio 2018 esta en un nivel bajo.
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Tabla 10: Coeficiente de correlacion de Pearson entre las

dimensiones de la variable Calidad del servicio y Satisfaccion de

los usuarios.
Variable Y: Satisfaccion de
Correlacion los usuarios
Coeficiente de correlacion de
Pearson
D1: Fiabilidad del servicio. r=0,323
Coeficiente de correlacion de
D2: Capacidad de repuesta de los Pearson
servicios r=0,233
Coeficiente de correlacion de
Pearson
D3: Empatia para otorgar servicio. r=0,844
Coeficiente de correlacion de
Pearson
Variable X: Calidad de servicio r=0,760

Interpretacion:

En la tabla 10 se muestran los resultados sobre el coeficiente de
correlacion de Pearson entre las dimensiones de la variable X

(Calidad de servicios) y la variable Y (Satisfaccion de los usuarios).

El coeficiente de correlacién de Pearson entre la dimensién Fiabilidad

del servicio y la variable Satisfaccién de los usuarios es 0,323.

El coeficiente de correlacion de Pearson entre la dimension
Capacidad de repuesta de los servicios y la variable Satisfaccion de

los usuarios es 0,233.

El coeficiente de correlacion de Pearson entre la dimension Empatia
para otorgar servicio y la variable Satisfaccion de los usuarios es
0,844.

Los resultados obtenidos en la correlacion reflejan que existe una
relacion significativa de 0,760 entre la calidad de servicios y la
satisfaccion de los usuarios; es decir, a un mayor nivel de la Calidad

de servicios le corresponde mayor satisfaccion de los usuarios en la
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Caja Municipal S.A de Ica, primer semestre del afio 2018, o cuanto
menor sea el nivel de calidad de servicios menor sera la satisfaccion
de los usuarios en la Caja Municipal S.A de Ica, primer semestre del
afio 2018.

4.2 ANALISIS INFERENCIAL

4.2.1 PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICAS_

Contrastacion de la Hipotesis Especifica N° 01:

1° Formulacion de las hipétesis de investigacion.

Ho: p=0
La fiabilidad de los servicios no influye significativamente en la
satisfaccion de los usuarios en la Caja Municipal S.A de Ica, primer

semestre del afio 2018.
Ha: p# 0
La fiabilidad de los servicios influye significativamente en la

satisfaccion de los usuarios en la Caja Municipal S.A de Ica, primer

semestre del afio 2018.

2°: Nivel de significacion: o = 0,05 (prueba bilateral)

3°: Célculo del estadistico de prueba:

t=r—7p t:_O:M t:ﬂo’gzg
11" 1~ (0323 1-01040
'n=2 384 -2 382
110.323
' 0.8960 {=—0323 t:_0-323 t= 319
382 0.0102 0.1009
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4% Toma de decisiones.

4
Y .
| | .

-Rc o +Rc

Rc=tde Tabla =+ 1,966

Como t calculado 3,19 cae en la region de rechazo, entonces se
rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alternativa (Ha).
..A un nivel de confianza del 95%. Podemos afirmar que La fiabilidad
de los servicios influye significativamente en la satisfaccion de los
usuarios en la Caja Municipal S.A de Ica, primer semestre del afio

2018.
Contrastacion de la Hipétesis Especifica N° 02:

1° Formulacién de las hipotesis de investigacion.

Ho: p=0
La capacidad de repuestas de los servicios no influye
significativamente en la satisfaccion de los usuarios en la Caja

Municipal S.A de Ica, primer semestre del afio 2018.

Ha: p# 0
La capacidad de repuestas de los servicios influye
significativamente en la satisfaccion de los usuarios en la Caja

Municipal S.A de Ica, primer semestre del afio 2018.
2°: Nivel de significacion: o = 0,05 (prueba bilateral)

3°: Célculo del estadistico de prueba:

 0233-0 0,233

12 L (028] " 1-00542 00542
n-2 | 384-2
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(0,233 {0233 (=253 t= 2,25
" 09457 0.0107 %1037

382

4°: Toma de decisiones.

] | -

-Rc o +RcC

Rc=tde Tabla =+ 1,966
Como t calculado 2,25 cae en la region de rechazo, entonces se
rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alternativa (Ha).
..A un nivel de confianza del 95% podemos afirmar que La capacidad
de repuestas de los servicios influye significativamente en la
satisfaccion de los usuarios en la Caja Municipal S.A de Ica, primer

semestre del afio 2018.

Contrastacion de la Hipétesis Especifica N° 03:

1° Formulacién de las hipotesis de investigacion.

Ho: p=0

La empatia para otorgar los servicios influye significativamente en
la satisfaccion de los usuarios en la Caja Municipal S.A de Ica,
primer semestre del afio 2018.

Ha: p# 0

La empatia para otorgar los servicios influye significativamente en
la satisfaccion de los usuarios en la Caja Municipal S.A de Ica,
primer semestre del afio 2018.

2°: Nivel de significacion: o = 0,05 (prueba bilateral)
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3°: Célculo del estadistico de prueba:

_T-p (. 0844-0 ¢ —10.844
1-r? 1-(0,844)° 1-071%
2 384 -2 382
_ 0844 ( 0. 844 - 0.844 t=14,76
\/ 0.2874 0.0032 0.0572
382

4° Toma de decisiones.

il ) -

-RcC I +RcC

Rc=tde Tabla=+ 1,966

Como t calculado 14,76 cae en la region de rechazo, entonces se
rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alternativa (H,).
..A un nivel de confianza del 95% podemos afirmar que La empatia
para otorgar los servicios influye significativamente en la satisfaccion
de los usuarios en la Caja Municipal S.A de Ica, primer semestre del
ano 2018.

4.2.2 PRUEBA DE HIPOTESIS GENERAL:

Ho: p=0
La calidad de servicios no influye significativamente en la
satisfaccion de los usuarios en la Caja Municipal S.A de Ica, primer

trimestre del afno 2018.

Ha: p# 0

La calidad de servicios influye significativamente en la satisfaccion
de los usuarios en la Caja Municipal S.A de Ica, primer trimestre del
afo 2018.
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2°: Nivel de significacion: o = 0,05 (prueba bilateral)

3% Calculo del estadistico de prueba:

(I=p - 0,760 -0 (10.760
1-r° 1-(0,760)° 1205773
n-2 384 -2 382
_ 0,760 110,760
t= {=—/——— _0,760 t=10,96
0.4226 0.0048 t= 0.0693 |
382

4° Toma de decisiones.

™
e N\
| 1S
B
-Rc O +RcC

Rc=tde Tabla=+ 1,966

Como t calculado 10,96 cae en la regién de rechazo, entonces se
rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alternativa (H,).
A un nivel de confianza del 95% podemos afirmar que La calidad de
servicios influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios

en la Caja Municipal S.A de Ica, primer trimestre del afio 2018.
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CAPITULO V
DISCUSION

5.1 DISCUSION DE RESULTADOS

La discusion de resultados se realiza contrastando los hallazgos
encontrados con lo sefialado en el marco tedrico y los antecedentes de
investigacion.

En base a los resultados obtenidos en la investigacion se ha determinado
gue existe una relacion significativa entre las variables: Calidad de servicios
y Satisfaccién de los usuarios; ya que se ha obtenido un coeficiente de
correlaciéon de Pearson de 0,760 que indica que a un mayor nivel la
Calidad de servicios le corresponde mayor satisfaccion de los usuarios en
la Caja Municipal S.A de Ica, primer semestre del afilo 2018, o cuanto
menor sea el nivel de calidad de servicios menor seré la satisfaccion de los
usuarios en la Caja Municipal S.A de Ica, primer semestre del afio 2018.
Los resultados analizados guardan relacion con lo mencionado por, Garcia
L. (2011) quien manifiestan en su trabajo de investigacion Calidad de
servicio y satisfaccion de los clientes del Banco Ripley S.A — Agencia Mall
Aventura Plaza, afilo 2011, con un nivel de confianza del 95% el autor
concluyo que de los resultados obtenidos se puede decir que la calidad del
servicio influye de manera satisfactoria en la satisfaccion de los clientes del

Banco Ripley.
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Por otro lado, en relacion a las hipotesis especificas se obtuvieron los
siguientes resultados:

En la hipétesis especifica N°1; se sefiala que: La fiabilidad de los servicios
influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios en la Caja
Municipal S.A de Ica, primer semestre del afio 2018.; ya que se ha obtenido
un coeficiente de correlacion de Pearson de r=0,323, de acuerdo a los
antecedentes teoricos se considera lo investigado por Grande y Abascal
(1999) quienes sostienen que la fiabilidad se consigue obteniendo los

resultados similares logrando tomar decisiones racionales.

En la hipétesis especifica N°2; se sefiala que la capacidad de repuestas de
los servicios influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios en
la Caja Municipal S.A de Ica, primer semestre del afio 2018.; ya que se ha
obtenido un coeficiente de correlacién de Pearson de r=0,233. Por ello se
tiene en cuenta los conocimientos de Parasuramant (1998) quien
manifiesta que la capacidad de repuesta ayuda a proporcionar los servicios

con rapidez situacion que conlleva a la satisfaccion de los usuarios.

En la hipétesis especifica N°3; se sefiala que: La empatia para otorgar los
servicios influye significativamente en la satisfaccién de los usuarios en la
Caja Municipal S.A de Ica, primer semestre del afio 2018; ya que se ha
obtenido un coeficiente de correlacion de Pearson de r= 0.844.. En tal
sentido se confirma lo investigado por Rojas, W. (2017) quien concluye que
existe relacion positiva alta entre la calidad de servicio y la expectativa y

satisfaccion de los usuarios.
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CONCLUSIONES

Se ha logrado demostrar que la calidad de servicios influye
significativamente en la satisfaccién de los usuarios de la Caja Municipal
S.A de Ica, primer trimestre del afio 2018, esta decision se sustenta en el
valor del coeficiente de correlacion de Pearson r= 0,76, es decir, a mayor
nivel la Calidad de servicios le corresponde mayor satisfaccion de los
usuarios, o cuanto menor sea el nivel de calidad de servicios, menor sera
la satisfaccion de los usuarios. Por otro lado, se ha obtenido un coeficiente
de determinacién de R? = 0,577 que indica que la calidad de servicios
explica la satisfaccion de los usuarios en la Caja Municipal S.A de Ica,

primer trimestre del afio 2018; en un 57,73% de los casos observados.

Se ha logrado demostrar que La fiabilidad de los servicios influye
significativamente en la satisfaccion de los usuarios en la Caja Municipal
S.A de Ica, primer semestre del afio 2018, esta decision se sustenta en el
valor del coeficiente de correlacion de Pearson r= 0,323, es decir, a mayor
nivel la Calidad en la fiabilidad de servicios le corresponde mayor
satisfaccion de los usuarios, o cuanto menor sea el nivel de calidad en la
fiabilidad de servicios, menor sera la satisfaccion de los usuarios. Por otro
lado, se ha obtenido un coeficiente de determinacion de R2 = 0,104 que
indica que la fiabilidad de servicios, explica la satisfaccién de los usuarios
en la Caja Municipal S.A de Ica, primer trimestre del afio 2018; en un

10,40% de los casos observados.

Se ha logrado demostrar que La capacidad de repuestas de los servicios
influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios en la Caja
Municipal S.A de Ica, primer semestre del afio 2018, esta decision se
sustenta en el valor del coeficiente de correlacion de Pearson r= 0,233, es
decir, a mayor nivel en capacidad de repuestas de los servicios le
corresponde mayor satisfaccion de los usuarios, o cuanto menor sea el
nivel en capacidad de repuestas en los servicios, menor sera la

satisfaccion de los usuarios. Por otro lado se ha obtenido un coeficiente de
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determinacién de R? = 0,054 que indica que la capacidad de repuestas de
los servicios explica la satisfaccion de los usuarios en la Caja Municipal
S.A de Ica, primer trimestre del afio 2018; en un 5,43% de los casos

observados.

Se ha logrado demostrar que La empatia para otorgar los servicios influye
significativamente en la satisfaccién de los usuarios en la Caja Municipal
S.A de Ica, primer semestre del afio 2018, esta decisién se sustenta en el
valor del coeficiente de correlacion de Pearson r= 0,844, es decir, a mayor
nivel en la empatia para otorgar los servicios le corresponde mayor
satisfaccion de los usuarios, o cuanto menor sea el nivel en la empatia
para otorgar los servicios, menor sera la satisfaccién de los usuarios. Por
otro lado se ha obtenido un coeficiente de determinacién de R?> = 0,713
que indica que la empatia para otorgar los servicios explica la satisfaccion
de los usuarios en la Caja Municipal S.A de Ica, primer trimestre del afio

2018; en un 71,26% de los casos observados.
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1

2

3

RECOMENDACIONES

Se recomienda a los administradores de la Caja Municipal S.A de Ica
que se realicen continuos sondeos a Sus usuarios para conocer sus
necesidades y quejas que, tienen sobre la calidad en el servicio,
poniendo énfasis en los factores que se asocian con la satisfaccion de

los usuarios.

Se recomienda realizar trabajos futuros para demostrar la fiabilidad de
los resultados y promover que los usuarios estén satisfechos con el

servicio.

Se recomienda tomar medidas efectivas para mejorar en la capacidad de
repuesta, en especial en la eficiencia y rapidez de atencion.

4. Asimismo, se sugiere mejorar la empatia de los trabajadores, para ello

se debe capacitar al personal para una mejor atencién al cliente, esta
capacitacion debera estar enfocada en amabilidad, toma de decisiones y

cultura de servicio.
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Matriz de consistencia: LA CALIDAD DE SERVICIOS Y LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA CAJA MUNICPAL DE ICA, PRIMER SEMESTRE DEL

PROBLEMAS

Problema General

¢Como influye la calidad de
servicios en la satisfaccion
de los usuarios en la Caja
Municipal S.A de Ica, primer
trimestre del afio 2018?

Problemas especificos

¢En qué medida la fiabilidad
del servicio influye en la
satisfaccién de los usuarios
en la Caja Municipal S.A de
Ica, primer trimestre del afio
2018?

¢En qué  medida la
capacidad de repuesta de
los servicios influye en la
satisfaccién de los usuarios
en la Caja Municipal S.A de
Ica, primer trimestre del afio
2018?

¢En qué medida la empatia
para otorgar servicios influye
en la satisfaccion de los
usuarios en la Caja
Municipal S.A de Ica, primer
trimestre del afio 2018?

OBJETIVOS

Objetivo General

Determinar la influencia de
la calidad de servicios en la
satisfaccion de los usuarios
en la Caja Municipal S.A de
Ica, primer trimestre del afio
2018.

Objetivos Especificos

Determinar la influencia de
la fiabilidad de los servicios
en la satisfaccion de los
usuarios en la Caja
Municipal S.A de Ica, primer
trimestre del afio 2018

Determinar como la
capacidad de respuesta
influye en la satisfaccion de
los usuarios en la Caja
Municipal S.A de Ica, primer
trimestre del afio 2018

Determinar como la empatia
para otorgar servicios influye
en la satisfaccion de los
usuarios  en la Caja
Municipal S.A de Ica, primer
trimestre del afio 2018

HIPOTESIS

Hipotesis General

La calidad de servicios influye
significativamente en la satisfaccion
de los usuarios en la Caja Municipal
S.A de Ica, primer trimestre del afio
2018.

Hipotesis Secundarias

La fiabilidad de los servicios influye
significativamente en la satisfaccion
de los usuarios en la Caja Municipal
S.A de Ica, primer semestre del afio
2018.

La capacidad de repuestas de los
servicios influye significativamente
en la satisfaccion de los usuarios en
la Caja Municipal S.A de Ica, primer
semestre del afio 2018.

La empatia para otorgar los
servicios influye significativamente
en la satisfacciéon de los usuarios en
la Caja Municipal S.A de Ica, primer
semestre del afio 2018.

ANO 2018

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

V,; CALIDAD DE SERVICIOS

Dimensiones Indicadores

Fiabilidad del Cumplimiento

servicio Interés
Eficiencia
Servicio

Capacidad de
repuesta de los
servicios

Comunicacion
Servicio rapido

Disposicion de trabajadores

Disponibilidad de tiempo

Empatia para
otorgar servicio

Atencion individualizada
Horarios de trabajo
Valores humanos

Intereses y requerimientos

V,: SATISFACCION A LOS USUARIOS

Dimensiones Indicadores

Expectativas de los Comunicacion

servicios ofrecidos Credibilidad
Seguridad

Quejas del cliente

Niveles de
satisfaccion de los
servicios

Capacidad de repuesta
Complacencia
Relacién desarrollada
Calidad de producto
Canal de comunicacion

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
TIPOS DE INVESTIGACION

Investigacion Aplicada
Nivel de investigacién

Descriptivo
Correlacional

Ambito de la investigacion:

Ambito Social

Es sujeto de andlisis de estudios fueron los usuarios
que asisten a la caja municipal de Ica.

Ambito Espacial

Se delimito en los ambientes de la caja municipal
del distrito de Ica.

Ambito Temporal

Se delimito en el primer semestre del afio 2018

Poblacion: es Infinita
Muestra: 384 usuarios
Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario
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ENCUESTA SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO

UNIVYERSIDAD
ALAS PERUANAS

Estimado colaborador: el cuestionario que se le proporciona es con fines de

investigaciéon, de manera andnima solicitamos llenarlo segun el siguiente

recuadro:
ITEMS Si A
FIABLIDAD DEL SERVICIO (2) | VECES(1) NO(0)

1 ¢La caja Municipal Ica cumple con los servicios
prometidos?

2 ¢,Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra
un sincero interés en solucionarlo?

3 ¢.La Caja Municipal Ica realiza con eficiencia el servicio?

4 ¢ La empresa otorga el servicio en el tiempo prometido?

CAPACIDAD DE REPUESTA DE LOS SERVICIOS

5 ¢Los empleados comunican a los clientes cuando concluira la
gestiéon de un servicio?

6 ¢ Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus
clientes?

7 ¢ Los empleados de la empresa de servicios siempre estan
dispuestos a ayudar a sus clientes?

8 ¢ Los empleados tienen disponibilidad de tiempo para responder a
las preguntas de sus clientes?

EMPATIA PARA OTORGAR SERVICIO

9 ¢La empresa de servicios da a sus clientes una atencion
individualizada?

10 ¢La Caja Municipal Ica proporciona los horarios de trabajo
para todos sus clientes?

11 ¢La Caja Municipal Ica tiene empleados con valores
humanos?

12 ¢La institucién se preocupa por los intereses y
requerimientos de sus clientes?

Fuente: Elaboracion propia
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UNIVYERSIDAD
ALAS PERUANAS

ENCUESTA SOBRE LA SATISFACCION AL CLIENTE:

Estimado colaborador: el cuestionario que se le proporciona es con fines de

investigacion, de manera anonima solicitamos llenarlo segun el siguiente

recuadro:
ITEMS A
EXPECTATIVAS DE LOS SERVICIOS OFRECIDOS Si(2) | VECES(1) | NO(0)

1 ¢En qué nivel califica, la comunicacion de la empresa con
el usuario?

2 ¢, En qué nivel califica usted, la credibilidad de los
productos procesados por la Caja Municipal S.A de Ica?

3 ¢ En qué nivel califica usted, la seguridad que puede
brindar la empresa a sus clientes al adquirir sus
productos?

4 ¢,Coémo clasifica usted el nivel atencion a las quejas del
cliente por parte de la Caja Municipal S.A de Ica?

5 ¢En qué nivel clasifica la percepcion de las necesidades
del cliente por parte de la Caja Municipal S.A de Ica?

6 ¢, Como clasifica usted el nivel de cortesia al cliente de la
empresa al comprar sus productos?

NIVELES DE SATISFACCION DE LOS SERVICIOS

7 ¢,Como califica la capacidad de respuesta al cliente por
parte de la empresa?

8 ¢En qué condicién califica la satisfaccién del cliente al
adquirir los productos de la Caja Municipal S.A de Ica?

9 ¢,Como clasifica el nivel de complacencia al consumir los
productos de la Caja Municipal S.A de Ica?

10 ¢, Coémo califica la relacién desarrollada por de la empresa
con el consumidor?

11 ¢,Como califica la calidad de los productos de la empresa
al considerar una compra repetitiva?

12 ¢En qué nivel clasifica el canal de comunicacioén de la
Caja Municipal S.A de Ica?

Fuente: Elaboracion propia
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CALIDAD DE SERVICIO
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SATISFACCION AL CLIENTE
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