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El objetivo de esta investigacion es la medicion de la calidad de servicio en los usuarios de
la unidad funcional operativa de atencion al ciudadano en una institucién puablica
meteoroldgica. La investigacion se realizd con un disefio no experimental, transversal y de
alcance descriptivo. Para la recoleccion de informacion se aplico la encuesta de calidad de
servicio, en una muestra de 108 usuarios de la unidad funcional operativa de atencién al
ciudadano de la institucion publica meteorologica, sede Lima en el mes de octubre. La
encuesta mide 5 dimensiones de la calidad de servicio: Fiabilidad, empatia, capacidad de
respuesta, seguridad y elementos tangibles. La prueba alfa de Cronbrach indica que el
instrumento de medicién es 90% confiable. Los resultados muestran que el nivel de
medicion de la dimensién fiabilidad y capacidad de respuesta fue alto, respaldado por el
93% de los usuarios para cada uno de las dimensiones; el de la dimensién empatia también
fue alto, respaldado por el 94%; la dimension seguridad también tuvo un resultado alto con
83%. Sin embargo la dimensidn elementos tangibles obtuvo 35% en un nivel alto, 55% en
el nivel medio y 10% en el nivel bajo. En conclusion, el nivel de la calidad de servicio en
los usuarios de la unidad funcional operativa de atencion al ciudadano en una institucién
pubica meteoroldgica es alta, respaldado por el 88%. Ademas la dimension con mayor
puntaje es la dimension empatia con 94% en nivel alto y la dimensién con menor puntaje

es la de elementos tangibles con 55% indicando un nivel medio.
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The objective of this research is the measurement of the quality of the service, the users of
the operative functional unit of attention to the citizen in a meteorological public
institution. The research was carried out with a non-experimental, transversal and
descriptive design. For the collection of information, the quality of service survey is
applied, in a sample of 108 users of the operational functional unit of citizen attention of
the meteorological public institution, Lima's headquarters in October. The survey measures
5 dimensions of quality of service: Reliability, empathy, responsiveness, security and
tangible elements. The Cronbrach alpha test indicates that the measuring instrument is 90%
reliable. The results show that the level of measurement of the dimension, reliability and
responsiveness was high, supported by 93% of the users for each of the dimensions; the
dimension of empathy was also high, supported by 94%; the security dimension also had a
high result with 83%. However, the dimension of tangible elements obtained 35% at a high
level, 55% at the medium level and 10% at the low level. In conclusion, the level of quality
of service in the users of the operational unit of attention to the citizen in a public
meteorological institution is high, backed by 88%. In addition to the dimension with the
highest score, it is the empathy dimension with 94% in the high level and the dimension

with the lowest score is that of tangible elements with 55% indicating a medium level.
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INTRODUCCION

Analizar la calidad de servicio de los usuarios en una institucion pablica meteoroldgica es
importante porque la razon de ser de todo servicio publico debe ser el ciudadano. Sin
embargo, en la practica no sucede asi y mucho menos con los productos commodities
como son los datos y servicios meteoroldgicos. El presente estudio sirve como base para
conocer a los usuarios de dicha institucidn y asi permitira, a la misma, realizar mejoras con

la finalidad de lograr cambios positivos para el usuario final.

En el capitulo uno, se enfoca en la problematica que existe en la sociedad, por lo cual el
Estado desea mejorar la calidad de servicio para los ciudadanos sobre todo en las entidades
publicas. Esta institucion es parte del plan de mejora de la Presidencia de Consejo de
Ministros. Para iniciar este proceso se debe conocer cudl es el nivel de calidad de servicio

y que dimensiones se han desarrollado de manera correcta y cuales faltan potenciar.

En el capitulo dos, se recurre a los articulos cientificos y tesis para tener una vision de este
tipo de estudio, aplicado en otras organizaciones. Asimismo, con las bases tedricas de
Kotler & Lane; Armstrong; Tschohl; Vargas & Aldana de Vega entre otros permite tener

una base para iniciar la parte practica de la investigacion.

En el capitulo tres, se procede a la operatividad de la variable calidad de servicio, la cual

cuenta con cinco dimensiones que son: fiabilidad, empatia, capacidad de respuesta,
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seguridad y elementos tangibles; cada uno de estas dimensiones poseen sus items

correspondientes.

En el capitulo cuatro, se elige el disefio de la investigacion a utilizar, en este caso se
desarroll6 una investigacion no experimental y transversal; el material de estudio fueron
los usuarios de la Unidad Funcional Operativa de Atencion al Ciudadano (UFA) vy la
técnica utilizada para recolectar informacién fue la encuesta y como instrumento la escala
de Likert; asimismo, se utilizo el software Statistical Package for the Social Sciences

(SPSS) para analizar la informacion.

En el capitulo cinco, se explica los resultados obtenidos mediante el andlisis de pregunta
por pregunta, como también se agrupan segun las dimensiones correspondientes. En este
andlisis se detecta que la fiabilidad, empatia y capacidad de respuesta se encuentran por
encima del 90%, mientras que la dimension de seguridad tiene un 83.33%. Sin embargo la
ultima dimension, elementos tangibles, posee menor nivel de aceptacion, pues solo el 35%
de los encuestados creen que esta variable sea alto, el 55% manifiesta un nivel medio y el

restante 10% considera un nivel bajo a la dimension ya mencionada.

Para finalizar, en la investigacion se concluye que existe una alta satisfaccion de los
usuarios (88%) respecto a la calidad de servicio en la institucion pablica meteoroldgica.
Por otro lado también se indican las posibles recomendaciones que puede utilizar o aplicar

la institucion, para potenciar sus debilidades anunciadas por la ciudadania.
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1.1. Realidad Problematica

En torno a lo sefialado por la Defensoria del Pueblo: “en el 2014 se registraron 33,748
quejas a instituciones del Estado” (Marin, 2017, parr. 5); ademas segun Arellano
Marketing, 2017 existe gran desconfianza de la ciudadania hacia los organismos del
estado, las tres prinicipales instituciones que dan desconfianza son: Partidos Politicos 72%,
Congreso de la Republica 71% y el Poder Judicial 70%. Estos nUmeros son preocupantes y
muestran una gran deficiencia en el servicio al ciudadano en las instituciones publicas; por
lo que es dificil creer que una persona que es contratada para el servicio de los ciudadanos
no conozca o no tenga intencion para desempefiarse de manera adecuada en su puesto de
trabajo; y a esto se sumaba la deficiencia desde el Estado, pues éste debia poner mayor
énfasis en la calidad de servicio que se brindaba a la poblacion, desarrollando talleres y
capacitaciones a los trabajadores publicos, porque el estado peruano tiene como propésito
servir al ciudadano. Por tal motivo, en el afio 2017 en el gobierno del presidente Pedro
Pablo Kuczynski se buscd mejorar los servicios en todos los niveles, desarrollando
diversos decretos enfocados en el ciudadano, uno de estos es el DECRETO SUPREMO
N° 002-2017-PCM el cual indica: “Que tiene como vision, un Estado al servicio de las
personas; lo cual implica una transformacion de sus enfoques y préacticas de gestion,
concibiendo sus servicios o intervenciones como expresiones de derechos de los
ciudadanos” es decir; se busca un acercamiento entre el estado y los ciudadanos,
permitiendo un mejor reconocimiento de necesidades como mejorar los servicios brindados
y sobretodo alinear las necesidades de las instituciones con las necesidades de la
poblacién; y para lograrlo, el estado ha desarrollado el Plan de Mejora de la Calidad de

Atencion a la Ciudadania en el cual estan participando 75 instituciones publicas con la
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finalidad de mejorar la calidad de atencion basado en las siguientes dimensiones:

fiabilidad, capacidad de respuesta, competencia, accesibilidad, cortesia, comunicacion/
informacion, seguridad y soporte fisico. (Presidencia de Consejo de Ministros [PCM],

2016).

Este proyecto inicia realizando una autoevaluacion y conociendo los puntos débiles de
cada institucion participante. Por lo cual, esta debe desarrollar un plan para mejorar esas
deficiencias. Asimismo la PCM, realiza actividades como la semana de la calidad, donde
exponen casos internacionales y nacionales de como mejoraron la calidad de servicio en
sus organizaciones; también realizan talleres que permiten ser un soporte para realizar la
planificacion en sus instituciones; ademas hay un seguimiento constante via online y
telefénico. Sin embargo, una gran debilidad es que no hay un cascadeo en la comunicacion
organizacional interna, es decir que esto hace participe a los altos niveles jerarquicos en las
institucion pero los colaboradores que se desarrollan a diario con los ciudadanos pocas
veces tienen acceso a la informacion de este enfoque, mejorar la calidad del servicio en el

ciudadano, lo cual va dificultar lograr los objetivos propuesto.

Por otro lado, dentro de este plan de la PCM se encuentra como participante la institucion
en el cual desarrolla el estudio, cabe destacar que la organizacién tiene como funcién
principal producir y brindar informacion meteorologica, hidroldgica y ambiental de manera
apropiada y puntual a la ciudadania. Ademas la institucion se encuentra adscrita al
Ministerio del Ambiente; por tal motivo, se encuentra al servicio de la poblacion brindando
diferentes servicios y productos; de manera general ofrece datos meteorologicos, servicios
especializados y publicaciones, los cuales se puede obtener a traves de la Unidad Funcional

Operativa de Atencion al Ciudadano. Esta area es la encargada de atender a las personas en
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sus diversos requerimientos. Sin embargo, en el afio 2017 se ha tenido diversos problemas

con los ciudadanos, multiples quejas verbales acerca de la atencién y otros reclamos
realizados en el Libro de Reclamaciones. Por lo cual, se evidencia una deficiencia en la
calidad de servicio. Segun Kaotler & Lane, (2012) sefialan que se puede gestionar la
expectativa del cliente a través de los atributos SERQUAL, pero para iniciar ese proceso
primero se debe conocer en qué nivel se encuentra la institucion y en que dimensiéon o

dimensiones se esta teniendo problemas.

Acerca de la calidad de servicio, Flores nos dice (2011) “Se entiende por calidad de
servicio la capacidad para satisfacer las expectativas y requisitos de los clientes durante
la actividad de venta y la prestacion de los servicios adicionales” En otras palabras son las

actividades o tareas que se ejecutan en el intercambio de valor (P.11).

Finalmente, se evidencia que el Estado Peruano desea realizar un cambio en las
instituciones estatales. Estas mismas se han sumado al cambio de manera voluntaria. Tal es
el caso de esta institucion publica, pero para lograr conocer en que dimensiones tiene
fortaleza y en cuales debilidades, va ser un trabajo arduo pero necesario para que el mayor

beneficiado sea el ciudadano.

1.2. Formulacion del problema

PROBLEMA GENERAL

¢Cual es el nivel de calidad de servicio que se brinda a los usuarios en la Unidad
Funcional Operativa de Atencion al Ciudadano de una Institucion Publica

Meteoroldgica — Sede Central, octubre 20177
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PROBLEMA ESPECIFICO

¢Cual es la dimension de la calidad de servicio que tiene mayor puntaje en el nivel de
calidad servicio en la Unidad de Funcional Operativa de Atencién al Ciudadano de
una Institucion Pablica Meteoroldgica — Sede Central, octubre 2017?

¢Cual es la dimension de la calidad de servicio que tiene menor puntaje en el nivel de
calidad servicio en la Unidad de Funcional Operativa de Atencion al Ciudadano de

una Institucion Publica Meteoroldgica — Sede Central, octubre 20177

Justificacion

La investigacion planteada contribuye a generar una base para conocer el nivel de
calidad de servicio brindado en la Unidad Funcional Operativa de Atencion al
Ciudadano de una Institucion Publica Meteoroldgica. Asimismo, los resultados del
estudio ayudan a tener una mejor comprension del usuario y permitira aplicar

estrategias para mejorar la calidad de servicio.

Limitaciones

El presente trabajo se realizO con limitacion en la capacidad operativa,
especificamente en el Recurso Humano, pues para realizar un estudio mas amplio y
minucioso se necesitaba una mayor cantidad de encuestadores, es asi que se podria
abarcar una mayor parte de la poblacion. Sin embargo se utilizO una muestra

representativa y el estudio sirve como estudio base para la institucion.
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1.5.1. Objetivo General

Determinar cudl es el nivel de calidad de servicio brindado a los usuarios de

la Unidad Funcional Operativa de Atencion al Ciudadano de una Institucion

Publica Meteorolégica — Sede Central, octubre 2017

1.5.2. Objetivos Especificos

1.6. Hipotesis

Identificar que dimension de la calidad de servicio tiene mayor
puntaje en el nivel de la calidad de servicio en la Unidad de Funcional
Operativa de Atencion al Ciudadano de una Institucion Publica
Meteoroldgica — Sede Central, octubre 2017.

Identificar que dimensién de la calidad de servicio tiene menor
puntaje en el nivel de calidad de servicio en la Unidad de Funcional
Operativa de Atencion al Ciudadano de una Institucion Publica

Meteoroldgica — Sede Central, octubre 2017.

Hernandez, Fernandez & Baptista manifiestan que en un estudio
descriptivo no necesita generar hipotesis, solo se puede pronosticar
un dato. En el caso de este estudio no se genera hipotesis pues es una

investigacion base para la institucion.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Nacionales

La investigacion: EVALUACION EN LA CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LOS HOTELES DE DOS Y TRES
ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE ABANCAY, de Ballon (2016) publicado por la
Universidad ESAN, tuvo como objetivo analizar las variables de la calidad de
servicio que influyen en la satisfaccion al cliente en los hoteles de dos y tres estrellas
de la ciudad de Abancay y para lograrlo utilizé la metodologia de investigacion bajo
un enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental y un alcance explicativo. La
poblacién de la investigacidn fueron turistas nacionales y extranjeros que se hayan
hospedado por lo menos una noche en los hoteles de dos y tres estrellas en la ciudad
de Abancay. La muestra obtenida fue de 431 turistas y el instrumento de recoleccién
que se utilizo fue una escala de Likert. Esta investigacion demostrd6 como las
dimensiones de Calidad de servicio influian en la satisfaccion de los clientes.
Asimismo, la variable empatia posee una considerable importancia ante los clientes,
seguido por la capacidad de respuesta y finalmente la variable de elemento tangibles,
lo cual demuestra el valor de las habilidades blandas y del conocimiento

sobrepasando en satisfaccién a los atributos fisicos.
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La tesis: NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE Y SU RELACION CON LA
CALIDAD DE SERVICIO DE COMIDAS RAPIDAS DEL MALL PLAZA NORTE
EN EL ANO 2016, de Grandez (2016) publicado por la Universidad Privada del
Norte, tuvo como objetivo demostrar si la calidad de servicio brindada en los patios
de comida rapida del Mall del Cono Norte, estd dentro de los estandares de lo que el
cliente espera recibir. Para comprobar ello, utilizo la metodologia de investigacién
bajo un enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental, transaccional y un
alcance explicativo. La poblacion de la investigacion estuvo conformada por 1500
consumidores del fast food. La muestra obtenida fue de 211 consumidores y el
instrumento de recoleccion que se utilizo fue la encuesta. Esta investigacion
demostré que la calidad de servicio del Mall es superficial pues solo satisface
necesidades mas no supera las expectativas del consumidor, siendo la variable
empatia la de mayor puntaje (77.30) y la variable confiabilidad la menor puntaje
(76.84). Asimismo en los resultados las personas son motivadas por las referencias,
promociones y descuentos lo cual deben ser manejadas de manera correcta para que
el consumidor se sienta beneficiado pues de lo contrario éste se puede sentir
perjudicado. Finalmente se recomienda ofrecer una calidad de servicio superior
superando las expectativas de los consumidores para poder tener ventaja frente a la

competencia y a los productos sustitutos.
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La investigacion titulada: ESTUDIO DE CALIDAD DE SERVICIO EN EL

AEROPUERTO DE LIMA: EXPECTATIVAS Y PERCEPCION DEL PASAJERO
TURISTA, de Ontén, Mendoza y Ponce (2010) publicado por la Pontificia
Universidad Catolica del Per(, tuvo el objetivo de elaborar un estudio sobre la
calidad de servicio para el pasajero turista de acuerdo con sus expectativas y
percepcion en el aeropuerto de Lima, por tal motivo realizaron el estudio con un
enfoque cuantitativo, un disefio no experimental y un alcance descriptivo. La
poblacion de la investigacion fueron pasajeros turistas cuyo punto de ingreso y salida
del Per( era el aeropuerto de Lima. La muestra obtenida fue de 380 turistas. Los
instrumentos de recoleccién que se utilizaron fueron: la encuesta y la escala de
Likert. Esta investigacion identifico que las siguientes dimensiones: fiabilidad y
seguridad deben tener un mayor compromiso por parte de las aerolineas para que
puedan influir en la satisfaccion del cliente. Asimismo se reconoce por parte de los
turistas una deficiencia entre lo esperado y percibido en la fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, agilidad y empatia. También se analiza que la importancia en
las dimensiones es diferente segin el género y la procedencia. Finalmente, se
recomienda tomar medidas que fortalezcan la fiabilidad y seguridad en los turistas.
Asimismo trabajar en capacitacion con los colaboradores para mejorar la empatia.
También se solicita que el aeropuerto realice mas encuestas de satisfaccion para

poder medir su calidad de servicio y asi tomar acciones que le permitan mejorar.
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La tesiss CALIDAD DE SERVICIO Y LEALTAD DE COMPRA DEL

CONSUMIDOR EN SUPERMERCADOS LIMENOS, de Roldan, Balbuena y
Mufioz (2010) publicado por la Pontificia Universidad Catdlica del Perd, tuvo como
objetivo medir el grado de asociacion entre la calidad de servicio percibida por el
consumidor y su lealtad de compra en supermercados de Lima. Para ello utilizaron
la metodologia de investigacion bajo un enfoque cuantitativo, con un disefio no
experimental y un alcance correlacional. En cuanto a la poblacion consignada en el
trabajo, fueron usuarios que hicieron compras por lo menos una vez el mes. La
muestra obtenida fue de 428 usuarios y el instrumento de recoleccion de datos que se
utilizé fue la escala de Likert. Esta investigacion identificé que la calidad de servicio
fue positiva para los supermercados limefios, asimismo el factor de calidad que tiene
mayor relacion con la lealtad es la de evidencia fisica, ademas que el grado de
importancia cambia en las dimensiones segun el género de los consumidores. Por
otro lado se recomienda realizar encuestas periddicas para medir la calidad de
servicio e ir mejorandola para lograr la lealtad de los consumidores. También, se
pueden aplicar estrategias para mejorar las dimensiones de calidad de servicio, lo

cual impactara en la rentabilidad de la empresa.

C:\Users\Jessica\Downloads\Tesis Munoz Balbuena Roldan CorrecciA3n final.pdf
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La investigacion titulada: CALIDAD EN LAS EMPRESAS DEL SECTOR
PRIVADO DE SALUD DE LA REGION DE ICA, de Chafloc, Escarcena y
Fernandini (2016) publicado por la Pontificia Universidad Catdlica del Perd, utilizd
la metodologia de investigacion bajo un enfoque cuantitativo, con un disefio no
experimental y un alcance descriptivo. La poblacion de la investigacion fueron las
empresas del sector salud en la region de Ica. La muestra obtenida fue de 50
empresas. El instrumento de recoleccion de datos que se utilizé fue el cuestionario.
Esta investigacién demostré que la gestion de la calidad es necesarias pues habia
mucha diferentes entre las organizaciones que la aplicaban y las que no y ello se
debia a la falta de auditorias y evaluacion en la calidad. Asimismo, las disposiciones
fisicas eran importante, pues se encontr6 que muchas de las clinicas eran casas
adaptadas. Se recomendd una mayor capacitacion en gestion de calidad, también se
solicita que las empresas apliquen la administracion de calidad total antes de obtener

las acreditaciones.
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Internacionales

El articulo cientifico titulado: LA CALIDAD DE SERVICIO: CASO UNIDAD
MEDICO FAMILIAR (ORGANISMO PUBLICO DESCENTRALIZADO), de
Pedraza, Bernal, Lavin Verastegui y Lavin Rodriguez (2015) publicado en la revista
Ciencia Tecnoldgica — México; el cual tuvo los siguientes objetivos: Identificar los
factores determinantes de la calidad de servicio sanitario, valorar la percepcion del
usuario sobre la calidad de los servicios de salud en hospital de segundo nivel de
atencion y analizar las diferencias entre los factores de calidad de servicio con
respecto a variables sociodemografico de los encuestados. Para ello se utilizé la
metodologia de investigacion bajo un enfoque cuantitativo, con un disefio no
experimental, transaccional y un alcance descriptivo. La poblacion de la
investigacion fueron los usuarios del hospital de segundo nivel de atencion. La
muestra obtenida fue de 150 usuarios y el instrumento de recoleccion que se utilizo
fue la escala de Likert. Esta investigacion demostré que los usuarios del hospital
creen que la calidad de servicio es cercana a una buena calidad sobre todo en cuatro
factores. Asimismo la variable a mejorar es la de tiempos de espera. También, se
analizo que los factores cambian de importancia segun las variables
sociodemogréaficas como el género y lugar de referencia. Por ultimo, se recomienda

realizar taller de capacitacion sobre el trato a los pacientes al personal administrativo
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y médico. (Pedraza Melo, Bernal Gonzales, Lavin Verastegui, & Lavin Rodriguez,

2015)

La investigacion: CONSTRUCCION DE UNA MEDICION DE CALIDAD DE
SERVICIO DE LA TELEFONIA MOVIL EN CHILE, de Lobos y Septlveda (2009)
publicado por la Universidad de Chile, utilizo la metodologia de investigacion bajo
un enfoque mixto, con un disefio no experimental y un alcance exploratorio. La
poblacién de la investigacion fueron los usuarios activos de telefonia mévil con al
menos un aparato celular, desde 15 afios en adelante. La muestra obtenida fue de 16
personas (10 clientes y 6 trabajadores) para la entrevista a profundidad y de 160
usuarios para la escala de Likert. Los instrumentos de recoleccién que se utilizaron
fueron las entrevistas a profundidad y la escala de Likert. Esta investigacion
demostro que los usuarios indican que los factores mas importantes para ellos era la
seguridad, capacidad de respuesta y fiabilidad pues tenian un mayor impacto en el
analisis de las respuestas. Por otra parte, se descubri6 que el acceso a la
comunicacion, los intangibles y la empatia son variables que no se han desarrollado,
pues hay que tener presente que el tamafio del mercado es diferente entre el prepago
y postpago, ya que el primero es doblemente mas grande que el segundo, por lo cual
no se le da mayor importancia a la variable empatia en el servicio brindado al

mercado prepago. Ademas, la accesibilidad a la comunicacién y los tangibles
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pertenecen a elementos higiénicos lo cual no lo hace distintivo entre la competencia.

El articulo cientifico titulado: CALIDAD DE LOS SERVICIOS PRESTADOS POR
EL SERVICIO AUTONOMO MUNICIPAL DE ADMINISTRACION
TRIBUTARIA, de Clemenza, Gotera y Araujo (2010) publicado por la Revista
Venezolana de Gerencia - Venezuela, tuvo como objetivo analizar la calidad de
servicio prestado por el servicio Autbnomo Municipal de Administracion Tributaria
(SAMAT). Para ello se utiliz6 la metodologia de investigacion bajo un enfoque
cuantitativo, con un disefio no experimental, transaccional y un alcance descriptivo.
La poblacion de la investigacion fueron los contribuyentes marabinos y la muestra
obtenida fue de 270 contribuyentes. El instrumento de recoleccion que se utilizo fue
la escala de Likert. Esta investigacion demostré que las expectativas de los
contribuyentes no se satisfacian cuando eran atendidos, es decir no eran atendidos
como lo esperaban. Po otro lado, el unico atributo favorecido era el de elementos
tangibles; sin embargo, este perdia valor frente a la insatisfaccion de los otros
atributos como la empatia, seguridad, capacidad de respuesta y responsabilidad. Por
tal motivo se debia trabajar mas en el conocimiento y habilidades blandas de los

colaboradores para asi superar las deficiencias.
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El articulo cientifico titulado: CALIDAD DE SERVICIO EN UN CENTRO DE
INFORMACION, de Carlos, Montelongo y Néjera (2010) publicado por la Revista
Conciencia Tecnoldgica, tuvo como objetivo determinar el nivel de la calidad del
servicio de consulta de un Centro de Informacion de una Institucion de Educacion
para identificar oportunidades de mejora. La poblacion de la investigacién fueron
3664 alumnos de licenciatura. La muestra obtenida fue de 347 alumnos. El
instrumento de recoleccion que se utilizo fue la escala de Likert. Esta investigacion
demostré que los usuarios se sentian insatisfechos con la calidad de servicio
brindado, pues el 65% y 79% mostraban insatisfaccion con los elementos tangibles,
capacidad de respuesta, empatia, fiabilidad y confort. Por tal motivo se recomienda
mejorar a través de capacitaciones a los colaboradores y después de ello volver a

realizar una encuesta para conocer los resultados.
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El articulo cientifico titulado: DESARROLLO DEL MODELO SERVQUAL PARA
LA MEDICION DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA DE
PUBLICIDAD AYUDA EXPERTO, de Matsumoto (2014) publicado por la Revista
Perspectivas - Bolivia, con el objetivo de determinar el nivel de la calidad de servicio
que presta actualmente la empresa de publicidad “Ayuda Experto” en la ciudad de
Cochabamba. Para ello se utiliz6 la metodologia de investigacion bajo un enfoque
cuantitativo, con un disefio no experimental, transaccional y un alcance descriptivo.
La poblacion de la investigacion fueron clientes de la empresa Ayuda Expertos. El
instrumento de recoleccion que se utilizo fue la escala de Likert. Esta investigacion
demostrd que la empresa tenia problemas en la calidad de servicio pues cuatro de las
5 dimensiones brindaron resultados negativos, siendo la dimensién de elementos
Tangibles la Unica con efecto positivo. Por ello, se recomienda elaborar estrategias

para impulsar las dimensiones deficientes.
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El articulo cientifico titulado: EL EFECTO DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN
LA SATISFACCION DEL DERECHOHABIENTE EN INSTITUCIONES
PUBLICAS DE SALUD EN MEXICO, de Veray Trujillo (2015) publicado por la
Revista Contaduria y Administracion - México, con el objetivo de explicar como los
factores tienen un impacto en la percepcion de satisfaccion del derecho habiente del
sistema publico de salud, en México. Para ello se utilizd la metodologia de
investigacién bajo un enfoque exploratorio, con un disefio causal de tipo no
experimental. La poblacion de la investigacion fueron derechohabientes de sector
publico de salud en la ciudad de México. El instrumento de recoleccidn que se utilizo
fue la escala de Likert. Esta investigacion demostré que existe una relacién directa
entre las dimensiones de calidad de servicio y la satisfaccion de los
derechohabientes. Los elementos. Servicio brindado por médicos, servicios de
entrega de medicamentos, servicios de analisis clinicos y calidad de instalaciones son
los de mayor importancia para otorgar alta satisfaccion para los usuarios. De los
anteriormente mencionados el servicio de entrega de medicamentos es el mas
influyente, pues obtuvo pesos estadisticos mas altos, seguido del servicio brindado

por el médico. Cabe destacar que las variables estudiadas en la presente investigacion
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han sido enfocadas en atencion, disposicion y conocimientos del personal que

brindan a los usuarios. Por ello, se recomienda realizar otros estudios incluyendo

procedimientos y respuestas del personal.

El articulo cientifico titulado: EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
EN LA ADMINISTRACION PUBLICA EN MEXICO: ESTUDIO MULTICASO
EN EL SECTOR SALUD, de Pedraza, Lavin, Bernal (2013) publicado por el
repositorio Dialnet-México, tuvo como objetivo analizar la calidad de los servicios
de salud desde la percepcién de los usuarios, en el sector publico. Para ello se
utilizé la metodologia de investigacion bajo un enfoque -cuantitativo no
probabilistico, con un disefio no experimental, transaccional. La poblacién de la
investigacion fueron los usuarios que tienen acceso a los servicios de salud en las
unidades hospitalarias analizadas y la muestra obtenida fue de 349 contribuyentes.
El instrumento de recoleccién que se utilizo fue la escala de Likert. Esta
investigacion evidencio que la percepcion de los usuarios posee un nivel de regular,
debido a los tiempos de espera y capacidad de respuesta, los cuales presentaron los
valores mas bajos. Por otro lado, los atributos favorecidos son: empatia,
confiabilidad e instalaciones; los tres con el mismo puntaje. Por tal motivo se
recomienda aplicar estrategias para una atencion mas répida, para disminuir la
espera en los pacientes, lo cual permitiria aumentar la productividad en los

hospitales.
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2.2. Bases Tedricas

2.2.1 CALIDAD

2.2.1.1 HISTORIA

La calidad inicia por la supervivencia. Esto se refiere a que desde el
inicio de la vida existia una idea de calidad, pues los hombres
primitivos elegian que arma utilizar para cazar a sus presas y €so0 se
debia a la efectividad y calidad de producto. De la misma forma,
ellos elegian el lugar para vivir segun las condiciones del suelo,
clima, la ubicacion entre otros aspectos. Cabe destacar de la misma
forma empezaron a seleccionar sus alimentos y a sus presas. Pues
instintivamente esta en uno elegir lo mejor para nosotros. (Vargas &

Aldana de Vega, 2011; Puga, 2009)
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UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

ETAPAS DE LA

S
HISTORIA PERIODOS CARACTERISTICAS

INFLUENCIA EN CALIDAD Y SERVICIO

La piedra es tallada por el hombre

Aprovechamiento de los
alimentos y los utensilios.

Se satisface la necesidad basica de alimento con el
producto de la pesca y la caza y se utiliza una
herramienta de piedra tallada para desmembrar a
los animales cazados.

1800 -

Los pueblos son némadas dedicados a la pesca
7000 a.C.

y la caza

Paleolitico

Utilizaron el hueso y la madera para la
fabricacion de elementos de la vida cotidiana (
cultura material)

Aparicion de los primeros
medios de transporte (
canoas) Y utilizacion de las
primeras plantas con fines
medicinales.

Se transforman los alimentos con el fuego para
hacerlos comestibles.

Se inicia el proceso de satisfaccion de necesidades
de salud.

Uso de la piedra pulimentada, algunos peublos
se vuelven sedentarios al dedicarse a la
agricultura y la ganaderia. Primeras sepulturas.

Vivienda, alimento, tejidos
para el vestido.

Indicios de organizaciones
sociales y su estructura.

Los alimentos cultivados son almacenados, la cria
del ganado produce la leche y la carne para la
alimentacion humana.

7000 - Aparicion de la rueda y los telares

Neolitico

-3000a. C

>—TV0O0OHwnw—-—ImMAUT

Reconocimiento de la necesidad de planear,
organizar y controlar

Los egipcios cantaban con dirigentes capaces de
planear, organizar y controlar a miles de
trabajadores en la ejecucion de sus
monumentos.

Utilizacion de servicios de
miles de personas para el
desarrollo de proyectos de
enorme alcance.

Proceso administrativo enfocado hacia el servicio en
la ejecucion de los monumentos.

Fuente: (Vargas & Aldana de Vega, 2011)
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ETAPAS EN LA EVOLUCION EN EL MOVIMIENTO POR LA

CALIDAD

En el tiempo 1800 D.C. aumenta la industria. Es decir, las fabricas
industriales empiezan a tener mayor expansion, existia mas trabajo
para las personas. De la misma forma, estaba en auge el desarrollo
de trasporte terrestre y aéreo. También las comunicaciones
empezaban a tener mayor desarrollo y con ello un aumento en la
mano de obra. Por tal motivo, la productividad y la calidad
empezaban a tener mayor protagonismo. Pues, la calidad en esos
tiempos era sindbnimo de menor error ya que habia que detectar el
problema para resolverlo y con ello permitir la uniformidad de
productos. Con el paso de los afios llevo a tener no solo importancia
la produccién sino también todas las etapas hasta llegar al
consumidor final. Cabe sefialar que la calidad fue teniendo un valor
en el producto, como también una diferenciacion para la empresa en
el cual tenia como resultado final, una ventaja competitiva ante la

competencia. (Gutiérrez, 2014; Vargas & Aldana de Vega, 2011)
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Criterios . Control Aseguramiento de la Administracion de la
Inspeccion

Calidad del siglo XXI

estadistico de la calidad calidad total (2010)

calidad (1950) (1950) (1980)

consierados

(fecha de Inicio) (1800)

Las organizaciones con una cultura
Deteccion Control Coordinacion Impacto estratégico para proveer calidad mantienen una
ventaja competitiva.

Preocupacion
principal

Control y mejora son esenciales, pero
no suficientes. La calidad concebida

Un problema a resolver, pero .
como lo que el cliente acepta y valora.

La calidad se ve.  Unproblemaa Un problema a . .
que es atacado en forma Una ventaja competitiva

como: resolver resolver . . Se requiere la mejora y
preventiva (proactividad) - o
transformacion de toda la organizacion
con este sentido.
Enfoque al cliente en el marco de un
Uniformidad del ~ Todas las etapas desde el disefio mercado global, con acceso creciente
L Uniformidad ~ producto con hastalas ventas y la Necesidades del cliente y v sencillo a través de internet, lo cual
Enfasis del product reducion de | contribucion de todos los grupos | mercad demand luciones intearabl
el producto e_ ucio ”e a funcionales, especialmente el mercado e_ _a a soluc o_ es 'ega e_>§y
inspeccion disefiadores para prevenir fallas. holisticas; con calidad, innovacion y
disefio.
Planeacion estratégicas, Amplio menu que se aplica a partir de
. establecimiento de metas y modelos para la competitividad:
. Herramientas y b . .
, Estandares y . ) movilizacion de la liderazgo, mercado, clientes,
Métodos . metodologias Programas y sistemas. L . .
mediciones estadisticas organizacion para lograr ~ planeacion, eficiencia de procesos,
mejora continua. Un amplio talento humano, informacion,

Jessica Elizabeth Chaparro Ochoa ment-de-herramientas: a5 Canocimiento, responsabilidad social.
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Encontrar Establecimiento de metas,
Papel de los Inspeccionar, problemas y Medicion y planeacién de la educacion y entrenamiento,  Liderazgo y soporte metodoldgico
profesionales de la contar y aplicacion de calidad, y disefio de asesoria a otros para el control, la mejora y la
calidad clasificar. métodos programas. departamentos y disefio de  innovacion para la competitividad.
estadisticos. programas.
La alta direccion encabeza el esfuerzo
para generar visiones compartidas,
Todos los departamentos, Todo el mundo en Ia alinear los esfuerzos, eliminar barreras
Quién tiene la El Los departamentos aunque la alta direccion solo organizacién, con la alta organizacionales, propiciar el
responsabilidad por la departamento de manufactura e se involucra periféricamente direccion ejércien do un aprendizaje organizacional, facultar y
calidad de inspeccion ingenieria. en disefiar, planear y ejecutar fuerte liderazgpo. potenciar la labor y creatividad del
las politicas de calidad. talento humano para la mejora y
transformacion de toda la
oraoanizacion
Orientacion directa y total al cliente, al
ercado y a mejorar el desempefio de
Inspeccionar los procesos. La calidad y la
Orientacion y la calidad del Controlar la . . i . eliminacion de actividades
. Construir la calidad. Dirigir la calidad. . .
enfoque producto calidad. desperdiciadoras proporcionan la

terminado.

direccion para tomar decisiones
racionales en un mundo incierto, digital
y global

Fuente: (Gutiérrez, 2014)

Jessica Elizabeth Chaparro Ochoa

Pag. 25



MEDICION DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LOS USUARIOS DE LA UNIDAD
UNIVERSIDAD FUNCIONAL OPERATIVA DE ATENCION AL CIUDADANO EN UNA INSTITUCION
PRIVADA DEL NORTE PUBLICA METEOROLOGICA-SEDE CENTRAL,OCTUBRE 2017

N

2.2.1.3 CONCEPTO
Es el cumplimiento de ciertas caracteristicas, grados o niveles que
debe poseer un producto y/o servicio y esta calidad tiene que ser
validado por la organizacion, las leyes o el consumidor. En otras
palabras, cada individuo puede tener una idea alusiva o subjetiva de
la calidad de un producto y/o servicio y éste dependera de la
impresion del potencial cliente. También, los paises regulan la
calidad de los productos y/o servicios a través de la realizacion de
ciertos requisitos y normas impuestas en la nacion en beneficio su de
sus ciudadanos. (Kotler & Lane, 2012; Servicio de Asesoria y

Capacitacion Empresarial S.C., 2010; Gutiérrez, 2014)

2.2.2 SERVICIO

2.2.2.1 CONCEPTO
El servicio pude ser un acto o una prestacion que realice una
organizacion o empresa, la cual es intangible y no necesariamente
necesita de un producto fisico. Muchas empresas utilizan el
servicio como una ventaja en la cual captan la atencion del
consumidor, pues a través de actos como la cordialidad, tono de
voz, disposicion o resolucion de problemas tienen un efecto en el

cliente y por consecuencia tener una experiencia, la cual puede ser
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positiva 0 negativa dependiendo de la situacion y la percepcion del

consumidor. (Kotler & Lane, 2012; Monferrer, 2013)

2.2.2.2 CARACTERISTICAS

Kotler & Lane (2012); Monferrer, (2013); Kotler & Armstrong,
(2012) manifiestan que los servicios poseen unas caracteristicas
muy peculiares, pues hay que recordar que muchos de estos
dependen del momento para ejecutarse 0 de una persona y esta
depende de emociones Yy variabilidad dependiendo diversas
situaciones. A continuacion se indicaran las caracteristicas propias

del servicio:

Intangibilidad: A diferencia de los productos los servicios no se
pueden ver, ni sentir, ni oler antes de adquirirlo ya que estos se
realizan al instante y depende del rubro como sera entregado. Sin
embargo, las empresas pueden reunir evidencias para demostrar los
resultados de sus servicios anteriores de esta manera genera

confianza y una idea de como sera cuando ellos lo adquieran.

Inseparabilidad o Caracter inseparable: el servicio va unido a su
proveedor es decir un servicio no se puede realizar y de ahi
acumularlo ya que este es realizado con ciertas especificaciones y
necesidades segun cada usuario. Un claro ejemplo es el corte de

cabello, este servicio no se puede guardar o acumular pues necesario
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que el cliente indique que corte desea referente a largo de corte y la

tendencia de moda en esos dias.

Variabilidad: el servicio al estar anexado a un proveedor este puede
ser diferente pues la persona que lo realiza no va ser la misma en
todos los momentos. Es decir, esta persona posee un caracter y
temperamento el cual puede cambiar facilmente. De la misma forma
el servicio brindado no va ser el mismo si es realizado por otra
persona. Ejemplo, si voy a la peluqueria A cortarme el cabello, el
resultado no va a ser el mismo en la pelugueria B de la misma forma
la estilista no va ser la misma si cuando voy a cortarme esta esta
sensible porque ha terminado con su novio, a cuando ella esta feliz
porque le han pago. Estas variables hacen que el servicio no pueda
ser homogeneo al cien por ciento. Sin embargo la empresa puede
intentar homogenizar en un 90% a través de buenas practicas de
contratacién y capacitacion a sus colaboradores. También pueden
estandarizar el proceso de servicio y finalmente supervisar la

satisfaccion del consumidor.

Caducidad / caracter perecedero: el servicio no se puede acumular
por lo tanto se consume al instante y si no hay cliente o consumidor
en ese momento esto genera peérdidas. Es decir para mdaltiples
servicios la demanda fluctia es en esos momentos que se deben

generar estrategias para no tener caidas economicas considerables.
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Ejemplo: los asientos vacios en un transporte, estos costos no se van

a poder recuperar una vez iniciado el viaje.

2.2.2.3 CATEGORIAS
EL servicio puede darse al 100%, como también puede ser parte en
un 50% o puede no haber un servicio. (Kotler & Lane, 2012; Nurefia,

2017) Las categorias son:

1. Bien puro tangible: se refiere a un bien 100% tangible como
la sal, el azlcar entre otros.

2. Bien tangible con servicios adicionales: Este bien
necesariamente cuenta con servicio de apoyo. Tal como sucede en la
tecnologia pues al adquirirlo necesitas un servicio postventa.

3. Hibrido: este tipo de bien es 50% y 50% servicio. Es decir,
ambas partes toman protagonismo e importancia. Ejemplo: un
restaurante pues aqui se brinda los platillos como la atencién ya que
es importante la comida y el servicio brindado ademéas que ambos se
entregan complementariamente.

4. Servicio principal con bienes y servicios secundarios
adicionales: en este caso el servicio es prioritario pero le acompariar
otros bienes o servicio adiciones. Tal es el caso de un pasaje de
avion donde el servicio principal es el transporte. Sin embargo, se
agrega el servicio de atencion por la aeromoza, el refrigerio si lo

hubiera entre otros.
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5. Servicio puro: se refiere a un servicio al 100%, pues no

incluye ningun bien tangible. Por ejemplo: la terapia psicoldgica, el

cuidado de mascotas entre otros.

2.2.3 CALIDAD DE SERVICIO

2.2.3.1 CONCEPTO
La calidad de servicio es un sistema por el cual se satisface las expectativas
del consumidor. Pues, los clientes le dan valor a la atencion recibida, el
layout del establecimiento, los medios de pagos entre otros aspectos, ya
que para ellos la calidad de servicio debe ser parte de lo que esperan recibir
al adquirir un producto. Por tal razén, esta debe ser importante en todos los
niveles jerarquicos porque la calidad de servicio debe estar en la cultura
organizacional y saber que todos toman parte de ella desde el vigilante

hasta el gerente general. (Flores, 2011; Tschohl, 2014)

Flores (2011) manifiesta que “Se entiende por calidad de servicio la
capacidad para satisfacer las expectativas y requisitos de los clientes

durante la actividad de venta y la prestacion de los servicios adicionales”

Con estas palabras se logra entender que cualquier colaborador que
tenga contacto con el cliente debe satisfacer al consumidor, sin

importar si este ofrece el producto o servicio basico (p.11)
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2.2.3.2 BENEFICIOS

Flores, (2011) ; Tschohl, (2014) afirman que el desarrollar de manera
correcta la calidad de servicio brinda a la empresa u organizacién una serie
de beneficios los cuales le permitiran tener un valor diferencial. Pues, hoy en
diversas empresas venden el mismo producto sin embargo muchas descuidan
la calidad de servicio porque no le dan la atencion necesario incluso algunas
organizaciones cree que con el precio bajo lo demas no es necesario. Sin
embargo, los cliente son cada vez mas exigentes en temas de calidad de
servicio y buscan empresas que pueda no solo brindarles el producto sino
también una calidad de servicio diferente, donde se sientan bien atendidos

guerido y sobretodo importantes.

¢ Diferenciacion con la competencia: el tener una buena calidad de servicio
nos permitird diferenciar ante las otras empresas que ofrecen el mismo
producto.

¢ Genera lealtad en los consumidores: iniciar una diferencia en la calidad de
servicio puede generar una compra frecuente, pues las diversas dimensiones
que maneja permite crear una relacion con el usuario.

e Incrementa la rentabilidad en la institucion: el tener una diferenciacion
marcada por la buena calidad de servicio y del producto permitird tener
clientes leales, al tener clientes fieles se disminuye los gastos de atraccion de
nuevos consumidores, ademas que la publicidad boca-oreja tendra mayor

impacto.

Jessica Elizabeth Chaparro Ochoa Péag. 31



N

UNIVERSIDAD

MEDICION DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LOS USUARIOS DE LA UNIDAD
FUNCIONAL OPERATIVA DE ATENCION AL CIUDADANO EN UNA INSTITUCION

PRIVADA DEL NORTE PUBLICA METEOROLOGICA-SEDE CENTRAL,OCTUBRE 2017

2.24 MODELO SERQUAL

2.2.4.1 HISTORIA

La creacion del modelo Serqual empieza en la escuela
norteamericana, donde se enfocaban sobre estudios en calidad de
servicio, el cual tenia como base enfoque en percepciones y
expectativas de los consumidores, esto era desarrollado por
Parasuraman, Berry y Zeithmal entre los afios 1985-1988. Este
modelo es el que tiene mayor difusién en el mundo de los servicios.
Pues, su escala inicial era desarrollar numerosos items con el
proposito de medir la calidad de servicio. Por tal razén una vez
defina la calidad de servicio como un desacuerdo entre expectativa y
percepciodn establecieron 10 dimensiones los cuales comprendian de
97 items y eran calificados bajo una escala de Likert. Después de
realizar su investigacién redujeron las dimensiones a 5 y los items
que lo comprendian a 22. Seguidamente demostraron la efectividad
de su modelo SERVQUAL en un testeo a 100 empresas publicas y
privadas para corroborar su valor. (Kotler & Lane, 2012;
Universidad Tec Virtual del Sistema Tecnologico de Monterrey,

2012)
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2.2.4.2 CONCEPTO

El nombre SERVQUAL proviene del inglés SERV de service y
QUAL de quality es decir calidad de servicio. Este modelo nos
permite medir la satisfaccion a través de una ecuacion sencilla
percepcion — expectativa nos da como resultado la satisfaccion. Este
modelo mide la percepcién y no el servicio entregado porque al ser
un servicio este es heterogéneo y dependera en gran parte del cliente
y la percepcion que él tenga es decir de su realidad. Pues, hay que
recordar que la percepcion varia de una persona a otra por lo tanto a
pesar de que el servicio fuera entregado en las mismas condiciones
en dos momentos simultaneos no quiere decir que ambas tendran la
misma percepcion ya que ello dependera de factores externos. A
continuacion se muestra un grafico que permite identificar los
factores externos, las dimensiones, expectativas, percepciones y
satisfaccion. (Universidad Tec Virtual del Sistema Tecnoldgico de

Monterrey, 2012; Kotler & Lane, 2012)

. ]
Comunicacion Mecesidades Experiencia
persona a persona personales pasada

DIMENSIONES DE
CALIDAD DE SERVICIO

1. Accesibilidad |

2. Comunicacién Servicio

3. Competencia esperado AN

4, Cortesia

5. Credibilidad Calidad

6. Confiabilidad Discrepancia Il an 8l

7. Velocidad de L 7| en la calidad servicio
respuesta del servicio obtenido

8. Seguridad o

9. Tangibles Servicio

10. Entendericonocer al percibido

cliente
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Gréafico N° 01 Modelo de discrepancia: de donde proviene las expectativas U. TECVIRTUAL

2.2.4.3 INSTRUMENTO SERQUAL

Kotler & Lane (2012), los autores originales, mejoraron este
instrumento basandose en 5 dimensiones las cuales poseen 22 items,

a continuacion se explicara las dimensiones:

a) Fiabilidad, se refiere a la habilidad de desarrollar el servicio
Fwwgﬂ@gﬁgﬁ&jg%gﬁligﬁm]mpgico de Monterrey, 2012)
El cual abarca diversos elementos como empleados, conocimientos,
eficiencia, eficacia efectividad y problemas, debido a que mediante
sus empleados y los conocimientos que estos tienen podran
responder y resolver las preguntas de sus compradores, brindando
un servicio con minimos errores y por lo tanto proveer la prestacion
o el trabajo en el tiempo prometido. Asimismo, el ejercer el trabajo
de manera correcta y resolver los problemas que se presentan en el
servicio de los consumidores brindara mayor confianza de los
usuarios hacia la empresa o institucion. Por ejemplo, si hay un
problema con el cableado eléctrico en un hogar, el usuario espera
que la empresa o institucién en cargada pueda reparar el problema en
el menor tiempo posible, sin realizar averias innecesarias 0 que
destrozos en pisos o paredes que provoquen incomodidades por un
tiempo prolongado, ya que el cliente a la hora de contratar el

servicio tuvo un diagndéstico y un tiempo estimado para una posible
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solucion por lo cual, el cliente tiene la fiabilidad que el servicio va a

ser realizado segun lo pactado.

b) Capacidad de respuesta, es como la empresa y los
colaboradores responden a las dudas e inconvenientes que se
presentan al momento de desarrollar el servicio para que este sea
llevado a cabo en el tiempo prometido. Esta dimension abarca
diversos elementos como comunicacion, empatia y disposicion. Los
cuales se pueden evidenciar mediante la capacidad que tienen los
colaboradores de mantener informado al usuario o consumidor de
cuando se a realizar su servicio o de sugerir cual es el mejor servicio
segun la necesidad del cliente, cabe resaltar que existe gran
importancia en la disposicion que muestran los trabajadores para
ayudar a los usuarios como la preparacion que estos tienen para
responder cualquier consulta de los compradores. Por ejemplo al
cenar en un restaurante, el mesero te brinda la carta y te ofrece la
especialidad del chef, asimismo te ofrece diversos platillos para
acompariar e indica en cuanto tiempo estaran listo ademas, esta
pendiente de cualquier duda o consulta de los comensales.

Mediante este ejemplo se puede evidenciar la importancia de una
alta capacidad de respuesta y como todos en una organizacion deben

trabajar para tener esta respuesta segun lo acordado con el cliente.
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C) Seguridad, trata sobre como los colaboradores transmiten
confianza firmeza en los temas del interés del usuario.

El poder transmitir seguridad a los clientes consta de los siguientes
elementos: cortesia, servicialidad, ser competente y sobretodo tener
credibilidad. Cabe destacar que estos elementos son propios de la
persona y pueden ser maximizados o cambiados segun la institucion.
Por ejemplo la cortesia comprende buen trato y amabilidad como
saludo, agradecimiento, los cuales son pequefias acciones pero que
son necesarias en una organizacion, pues de esta forma el cliente se
siente a gusto. Igualmente el ser servicial demuestra la importancia
que tiene el usuario en nuestra institucion lo cual se puede expresar
mediante pregunta como: ;Lo puedo servir en algo? ¢Necesita
ayuda? También, el ser competente significa que el personal es capaz
de realizar el trabajo o servicio encomendado con calidad y en el
tiempo indicado, de la misma forma ellos podrén resolver los
problemas que se presenten porque estan preparados para ello. El
poder cumplir con todos estos elementos da credibilidad a la
empresa y seguridad en sus clientes, de tal forma que la organizacion

podra crecer con mayor éxito y recomendacion de sus clientes.
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d) Empatia, la capacidad de atender a los consumidores de
manera exclusiva y personalizada. Para poder atender a los clientes
de manera exclusiva hay que conocerlos, no solo por sus nombre y
apellidos si no por sus gustos, actitudes, edad, comportamiento,
estilo de vida y sobre todo por sus necesidades. Asimismo, la
personalizacion es hacer sentir al cliente o usuario que es una
persona importante, especial en nuestra institucion por lo cual va a
ser escuchado y atendido de manera individual segin sus
necesidades de esta forma se brindaria un trato personalizado. Por
ejemplo, si una persona ingresa a una empresa para preguntar sobre
sobre un producto o un servicio entonces, un trabajador se acercara
con él y le brindara atencién individual y escucharé que necesidades.
Si en ese momento llegara otro consumidor otro colaborador
atenderd al nuevo cliente, de esta manera serdn atendidos con
empatia. Cabe destacar que la empatia también incluye el horario y
dias de atencion.

e) Elementos tangibles, es lo que rodea al cliente en la empresa
como el equipo es moderno ayuda al trabajador para hacer mas
eficiente su trabajo; como el mobiliario adecuado permite a los
colaboradores atender mejor a los usuarios. También, es importante
el layout de las oficinas o areas como estas permiten el rapido
acceso. Asimismo, conocer si la institucion brinda material visual

sobre los servicios que brinda como volantes, brochures, afiches y
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finalmente la presentacion del personal si es adecuado su vestimenta,

si se encuentra presentable para atender a las personas.

Tabla 03: Atributos SERQUAL

ATRIBUTOS SERVQUAL

FIABILIDAD

Proveer el servicio como fue prometido.
Manejar adecuadamente los porblemas de servicio de los clientes.

Desempefiar correctamente el servicio la primera vez.

Proveer el servicio en el tiempo prometido.

Mantener registros libres de errores.

Tener empleados con el conocimiento oportuno para responder las
preguntas de los clientes.

EMPATIA

Dar atencion individual a los clientes.

Tener empleados que traten a los clientes de manera
comprensiva.

Anteponer los intereses del cliente a cualquier otro factor.

Tener empleados que comprenden las necesiddes de sus clientes.

Brindar un horario de atencién conveniente.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Mantener informado al cliente sobre cuando se realizaran los
Servicios.

Sugerir el servicio a los clientes.

Tener disposicion para ayudar a los clientes.

Estar preparados para responder las solicitudes del cliente.

ELEMENTOS TANGIBLES

Tener equipo moderno.

Contar con instalaciones visualmente agradables.

Tener empleados con una apariencia pulcra y profesional.
Tener materiales visualmente agradables asociados con el
Servicio.

SEGURIDAD

Tener empleados que inspiren confianza al cliente.

Hacer que el cliente se sienta seguro de sus transacciones.
Tener empleados cnsistentemente corteses.

Fuente: (Kotler & Lane, 2012)

Definicion de términos béasicos

Cliente: Se refiere a aquella persona que adquiere un bien o servicio no solo para €l

sino para otros. Por ejemplo, el alimento para las mascotas. El duefio no lo consume

pero adquiere el producto para alimentar a su mascota.

Consumidor: Es aquella persona que compra un producto el cual puede estar

necesitando o deseando.
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Expectativa: Se le denomina a la esperanza o confianza que las personas tienen

acerca de un evento el cual no conocen completamente. Pues, la persona a través de

comentarios de terceros, mentaliza una idea de lo que espera recibir.

Layout: En marketing, se refiere a la organizacion en la infraestructura, la
distribucion de productos y la ambientacion de la misma.

Outsorcing: Llamado también como tercerizacion, ya que es la accion de
subcontratar. Por ejemplo, contratar a una empresa gque cuente con recurso humano

para que desarrolle actividades para la empresa contratante.

Percepcion: Se refiere al conocimiento inicial que una persona puede tener hacia

dicha actividad, evento o accion.

Satisfaccion: Se denomina satisfaccion segin el albedrio de las personas, el cual
puede ser buena, normal o mala. Normalmente la persona o personas tienen un

sentimiento de gratificacion cuando han cumplido con sus expectativas.

Usuario: Esta enfocado al rubro de servicios, pues es aquel que utiliza un servicio.
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3.1. Formulacion de la hipétesis

Hernandéz, Fernandéz C., & Baptista, (2014) indica que en una investigacion
descriptiva no es necesario realizar una hipotesis, pues se busca recolectar

informacion de manera independiente y no indicar como relacionan.medconslu

3.2. Operacionalizacion de variables

Tabla 04: Operacionalizacion de la Variable: Calidad de servicio

DEFINICION
VARIABLE DIMENSIONE INDICADORE
CONCEPTUAL SIONES CADORES
Conformidad de servicio.
FIABILIDAD Resolgcpn de req_uerlmlento.
Cumplimiento de tiempos.
Nivel de conocimiento del asesor.
Nivel de interés.
EMPATIA Conformidad en el horario de atencién.
CALIDAD Esunsistema por Nivel de aenci6n del asesor.
DE el cual se satisface
las expectatiyas CAPACIDAD Proceso de atencion.
SERVICIO  delos usuarios. DE Nivel de comunicacion.

RESPUESTA Mejoramiento del requerimiento del cliente.

Grado de confianza.

SEGURIDAD ]
Medios de pago.

Infraestructura.
Presentacion del personal.
Materiales visuales.

ELEMENTOS
TANGIBLES
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Fuente: Elaboracion propia

CAPITULO 4. MATERIALES Y METODOS

4.1. Tipo de disefio de investigacion.
El disefio de investigacion es no experimental, transversal, segun (Hernandez,
Fernadndez, & Baptista, 2014) donde indica que la investigacion no experimental no

manipula variable y la subdivision Transversal, solo recolecta informacion en un solo

momento.
ESTUDIO T1
M o
Donde:
» M: Muestra

» O: Observacion

4.2. Material de estudio.

4.2.1. Unidad de estudio.

Un usuario de la Unidad de Atencidn al Ciudadano de la Institucion pablica

meteoroldgica.
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4.2.2. Poblacion.

Los usuarios que adquieren los productos y servicios brindados por la

Unidad de Atencion al Ciudadano de la Institucion puablica meteorologica.

Esta poblacion es finita, un aproximado de 150 usuarios, quienes visitan la

Unidad Funcional Operativa de Atencion al Ciudadano cada mes.

4.2.3. Muestra.

La muestra se obtiene de manera probabilistica, aleatorio simple, mediante
la siguiente formula, pues esta brindara un nivel de confianza y un

porcentaje de error adecuado para aplicar en la investigacion.

N= Poblacién
o Z= Nivel d fi
1,96 = NIvel ae conrtianza
0,5 P= Probabilidad de éxito
0> Q=Probabilidad de fracaso
0,05
d=Margen de error
NZ2PQ
n

~d2(N—1) + Z2PQ
150x1.96%x0.5x0.5

= =108
0.052(150 — 1) + 1.962x0.5x0.5

n

Se entrevistd a 108 usuarios durante 30 dias de lunes a viernes en el mes

de octubre, la seleccion de los usuarios fue de manera aleatoria.

4.3. Técnicas, procedimientos e instrumentos.
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4.3.1. Para recolectar datos.

La técnica que se usO para recolectar la informacion sobre la calidad de
Servicio brindado en la institucién publica meteoroldgica fue la encuesta y
el instrumento utilizado para recopilar la informacion fue la escala de
Likert, el cual consiste en que el usuario marca calificaciones positivas o
negativas a una afirmacion. Cabe destacar que, este instrumento ha sido
validado por 4 expertos en el area. Esta técnica se realizd de manera
personal y presencial. De esta forma, los resultados seran analizados por un

especialista.

4.3.2. Para analizar informacion.
Para el andlisis de la informacién se utiliz6 el programa Statistical Package
for the Social Sciences SPSS mediante este programa se proceso y analiz6
los datos obtenidos. Asimismo, se utilizé el Alpha de Cronbach para poder

medir el grado de confidencialidad del instrumento.

Jessica Elizabeth Chaparro Ochoa Pag. 43



MEDICION DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LOS USUARIOS DE LA UNIDAD
UNIVERSIDAD FUNCIONAL OPERATIVA DE ATENCION AL CIUDADANO EN UNA INSTITUCION
PRIVADA DEL NORTE PUBLICA METEOROLOGICA-SEDE CENTRAL,OCTUBRE 2017

N

CAPITULO 5. RESULTADOS

Después de haber efectuar la recoleccion de informacién y el analisis, se obtiene los
siguientes resultados:
5.1. ANALISIS DE CONFIABILIDAD

Prueba Alfa de Cronbach

Tabla N° 05
Rangos de Alfa de Cronbach

RANGO onpiaB L IDAD
[0,7 - 0,8[ Bueno
[0,8 - 0,9] Muy Bueno
[0,9 -1,0[ Excelente

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N° 06

Alfa de Cronbach - Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

901 15

Interpretacion:

En la tabla N° 6, se observa que el alfa de cronbach asciende a 0.901, por lo cual esta
en un nivel de confiabilidad alta. Asimismo, se puede afirmar que el instrumento de
medicién es 90.1% confiable.

5.2 ANALISIS ESTADISTICO

Luego de haber realizado la recoleccion de informacion y el respectivo andlisis, hemos
obtenido los siguientes resultados:
a. Elasesor atendio Unica y exclusivamente a mi requerimiento durante mi turno

de atencion

Tabla N° 07
Nivel de atencion del asesor
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Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
valido  Neutral 8 7.4 7.4 7.4
De acuerds B1 56,5 56,5 63,9
Totalmente de acuerds 38 36.1 36.1 100,0
Total 108 100,0 100,0

Fuente: Software Snss V. 23

60

50

40+

30

Porcentaje

20

107

|
Neutral De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Fuente: Software Spss V. 23

Grafico N° 02: Nivel de atencion del asesor

Interpretacion:

Se establece que la mayor cantidad de encuestados (56%) se encuentra de acuerdo
en que el asesor atendid Unica y exclusivamente su requerimiento. No obstante
existe una menor proporcion que no esta en de acuerdo ni en desacuerdo.

b. El asesor mostro interés en absolver mis dudas y requerimiento

Tabla N° 08
Nivel de interés
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Meutral 2 1.9 149 149
De acuerdo a8 A37 A3 T 56 6
Totalmente de acuerdo 43 44 4 44 4 100,0
Total 108 100,0 100,0

Fuente: Software Spss V. 23

609

507

407

Porcentaje

207

[1.85%]

I
Neutral De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Gréfico N° 03: Nivel de interés
Fuente: Software Spss V. 23

Interpretacion:

El mayor porcentaje de encuestados (54%) indica encontrarse de acuerdo
en que el asesor mostro interés en absolver sus dudas y requerimiento. Sin
embargo, una minima parte (2%) no indica si se encuentra de acuerdo o en
desacuerdo.
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c. Se me inform6 de manera adecuada cual es el proceso de atencién de mi
requerimiento.

Porcentaje

Tabla N° 09
Proceso de Atencion
Forcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje yalido acumulado
Valido  Totalmente en 1 9 a a
desacuerdo
Endesacuerdo 1 K] K] 14
Meutral i} a6 5.6 T4
De acuerdo a1 47,2 472 546
Totalmente de acuerdo 49 454 45 4 1000
Total 108 100,0 100,0

Fuente: Software Spss V. 23

507

30

0,93% 0,93%| | 5:56%
l003%, o [093%) ,
Totalmente En Neutral

en desacuerdo
desacuerdo

De acuerdo Totalmente
de acuerdo

Grafico N° 04: Proceso de atencion
Fuente: Software Spss V. 23

Interpretacion:

Se puede indicar que cerca de la mitad de los usuarios indican que estan de acuerdo
en que se les inform6 de manera adecuada cual es el proceso de atencion de su
requerimiento. Por el contrario, una minima parte (2%) indica no estar de acuerdo.
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d. El asesor me orienta para elegir la mejor opcion que se adecue a mi solicitud

(necesidades).

Tabla N° 10
Mejoramiento del requerimiento
FPorcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  MNeutral 20 185 18,5 18,5
De acuerdo 44 407 40,7 593
Totalmente de acuerdo 44 407 40,7 1000
Total 108 100,0 100,0

Fuente: Software Spss V. 23

50

40

307

Porcentaje

207

107 18,52%

|
Neutral De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Gréafico N° 05: Meioramiento del reauerimiento
Fuente: Software Spss V. 23

Interpretacion:

Se puede establecer que el 19% de los encuestados no esta de acuerdo ni en
desacuerdo, este porcentaje es significativo pues indica que los usuarios estan
ocultando informacién acerca de que si el asesor lo orienta para elegir la mejor

opcidn para su solicitud.
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e. Considero que el asesor que me atendié domina el tema.

Tabla N° 11
Nivel de conocimiento del asesor
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Meutral 1 4 4 4
De acuerdo G4 593 593 60,2
Totalmente de acuerdo 43 398 398 100,0
Total 108 100,0 100,0

Fuente: Software Spss V. 23

B0
S0
40—
2
=
| =
/1]
o 30
=]
o
20
10
0,93%]
G I 1

|
Neutral De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Grafico N° 06: Nivel de conocimiento del asesor
Fuente: Software Spss V. 23

Interpretacion:

De acuerdo al analisis mas del 50% de los encuestados se encuentra de acuerdo en
que el asesor domina el tema. Solo una persona no indica estar de acuerdo ni en
desacuerdo con esta afirmacion.
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f. El asesor me transmite confianza en su atencion.

Tabla N° 12
Grado de confianza

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Walido  Meutral 3 28 2.8 28
De acuerdo a7 528 52,8 556
Totalmente de acuerdo 48 44 4 44 4 1000
Total 108 100,0 100,0

Fuente: Software Spss V. 23

B0
50—
40—
Q9
o
el
=
[+ 1]
o 304
=]
o
20
104
|2,?8%|
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Neutral De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Grafico N° 07: Grado de confianza
Fuente: Software Spss V. 23

Interpretacion:

Se puede establecer que mas de la mitad de los encuestados estan de acuerdo en que
el asesor les transmite confianza en su atencion.
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g. Lacomunicacion con el asesor es fluida y constante

Tabla N° 13
Nivel de comunicacion

Porcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
valido  Totalmente en 3 28 28 28
desacuerdo
En desacuerdo 1 9 9 3T
Meutral 12 11,1 11,1 14,8
De acuerdo a0 46,3 46,3 61,1
Totalmente de acuerdo 42 g KR 100,0
Total 108 100,0 100,0

Fuente: Software Spss V. 23

404

304

Porcentaje

20

11,11%

0,93%|
0= T T
Totalmente En Neutral De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo

desacuerdo

Grafico N° 08: Nivel de comunicacion
Fuente: Software Spss V. 23

Interpretacion:

En esta afirmacion gran parte de los encuestados indican estar de acuerdo en que la
comunicacion con el asesor es fluida y constante. Sin embargo, una menor (11%)
parte indica no estar de acuerdo ni en desacuerdo y un 3.71% de los encuestados
indican estar completamente en desacuerdo.
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h. El horario de atencidn de la institucién publica meteoroldgica se adecua a mis
necesidades.

Tabla N° 14
Conformidad con el horario de atencién

FPorcentaje FPorcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en 1 9 9 9
desacuerdo
En desacuerdo 2 1.8 1.8 28
Meutral 13 12,0 12,0 14,8
De acuerdo a3 491 491 6349
Totalmente de acuerdo 39 361 361 100,0
Total 108 100,0 100,0

Fuente: Software Spss V. 23
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]
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-

en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Grafico N° 09: Conformidad con el horario de atencién
Fuente: Software Spss V. 23
Interpretacion:

Se puede inferir que cerca de la mitad de los encuestados indican estar de acuerdo
con el horario de la institucion. No obstante, 12% no estd de acuerdo ni en
desacuerdo y casi el 3% de los encuestados no estan de acuerdo.
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Tabla N° 15
Medios de pagos

Parcentaje Parcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Meutral 22 204 204 204
De acuerdo 52 481 481 68,5
Totalments de acuerdo 34 315 A 100,0

Total 108 100,0 100,0

Fuente: Software Spss V. 23

50

40

30

Porcentaje

20
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|
MNeutral De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Gréfico N° 10: Medios de paao
Fuente: Software Spss V. 23

Interpretacion:

El 20% de los encuestados indican no estar de acuerdo ni en desacuerdo en acerca de
la afirmacion de que les brindan diferentes opciones de pago, esta cifra es un
porcentaje elevado pues habria que profundizar con los usuarios referente a este
tema.
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Tabla N° 16
Cumplimiento de tiempos

Porcentaje Forcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Endesacuerdo 1 e e e
Meutral T 6,5 6,5 7.4
De acuerdo A9 54 6 54 6 62,0
Totalmente de acuerdo 41 33,0 38,0 100,0

Total 108 100,0 100,0

Fuente: Software Spss V. 23

B0
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2
[
t
[ 1]
e 30
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o
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6,48%
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0= I
En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de

acuerdo

Grafico N° 11: Cumplimiento de tiempos
Fuente: Software Spss V. 23

Interpretacion:

Se puede establecer que méas de la mitad de los encuestados estan de acuerdo con el
tiempo indicado. Sin embargo, una minima parte no se encuentra de acuerdo ni en
desacuerdo.
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k. Las instalaciones de atencidn son visualmente agradables y comodas.

Tabla N° 17
Infraestructura
Forcentaje Parcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en 1 9 9 9
desacuerdo
En desacuerdo 23 2.3 21,3 22,2
Meutral 33 0.6 30,6 528
De acuerdo 24 222 222 7a.0
Totalmente de acuerdo 27 25,0 250 100,0
Total 108 100,0 100,0

Fuente: Software Spss V. 23

207

Porcentaje
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0= T I
Totalmente En Meutral

en desacuerdo
desacuerdo

De acuerdo Totalmente
de acuerdo

Gréafico N° 12: Cumplimiento de tiempos

Fuente: Software Spss V. 23

Interpretacion:
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Referente a las instalaciones de la institucion hay variedad de respuesta, siendo la
predominante el no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo (31%) Sin embargo, un
22.22% encuentra las instalaciones agradables y comodas mientras que 21.30% se

encuentra en desacuerdo a esta afirmacion.
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I. El personal tiene una presentacion adecuada.

Tabla N° 18
Presentacion de personal

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Walido  Endesacuerdo 2 1,9 1.8 1.8
Meutral 34 31,5 Mna 333
De acuerdo 41 38,0 330 71,3
Totalmente de acuerdo N 28,7 28,7 1000

Total 108 100,0 100,0

Fuente: Software Spss V. 23

409

309

Porcentaje
=]
1

104

|
En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Grafico N° 13: Presentacion de personal
Fuente: Software Spss V. 23

Interpretacion:

Se puede inferir que gran porcentaje (31%) de los encuestados no esta de acuerdo ni
en desacuerdo con la presentacion del personal
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m. Encontr6 material visual en la oficina (afiches, catédlogos) con informacion de
los productos que ofrece la institucion publica meteoroldgica.

Tabla N° 19
Material visual
FParcentaje FParcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en 20 18,5 185 185
desacuerdo
En desacuerdo 40 37,0 370 55,6
Meutral 16 148 148 704
De acuerdo 17 157 15,7 86,1
Totalmente de acuerdo 16 138 138 100,0
Total 108 100,0 100,0

Fuente: Software Spss V. 23

40

Porcentaje
(=]
[==]
1

107

|
Totalmente En Neutral De acuerdo Totalmente

en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Grafico N° 14: Material visual
Fuente: Software Spss V. 23

Interpretacion:

Se puede establecer que gran porcentaje (37%) de los encuestados indica estar en
desacuerdo con la afirmacion de encontrar material visual en la oficina. Asimismo,
18% se encuentra totalmente en desacuerdo.
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n. Me siento satisfecho con la atencién recibida.

Tabla N° 20
Conformidad de servicio
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  De acuerdo 40 v 370 aro
Totalmente de acuerdo 68 63,0 63,0 1000
Total 108 100,0 1000

Fuente: Software Spss V. 23

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Grafico N° 15: Conformidad de servicio
Fuente: Software Spss V. 23

Interpretacion:

De manera general el 63% de los encuestados indican que se encuentra
totalmente de acuerdo con la con la atencion recibida.
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0. Me brindaron soluciéon a mi requerimiento (solicitud).

Tabla N° 21
Resolucidn de requerimiento
Forcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Meutral 1 8 4 9
De acuerdo A2 481 481 491
Totalmente de acuerdo kil a0,9 a08 100,0
Tatal 108 100,0 1000

Fuente: Software Spss V. 23

60—

5307

407

30

Porcentaje

207

109

l0,93%]

|
Neutral De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Grafico N° 16: Resolucion de requerimiento
Fuente: Software Spss V. 23

Interpretacion:

Més del 50% de los usuarios indican sentirse totalmente de acuerdo en que bridaron
solucién a su requerimiento.
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A continuacion se realiza el analisis a las dimensiones de la calidad para visualizar

en cuél de ellas hay deficiencias.

Tabla N° 22
Dimension de fiabilidad

DIM_FIABIL
Porcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Walido  MEDIO a 7.4 74 7.4
ALTO 100 92,6 92,6 100,0
Total 108 100,0 100,0

Fuente: Software Spss V. 23

100=
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Gréafico N° 17: Dimension de fiabilidad
Fuente: Software Spss V. 23

Interpretacion

Mas del 90% considera que la dimension

fiabilidad en la institucion publica

meteoroldgica. Esta a un nivel alto. Mientras que, el 7.41% afirma que el nivel es medio.
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Tabla N° 23

Dimensién Empatia

Forcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  MEDIO ] 5.6 56 5.6
ALTO 102 54 4 94 4 100,0
Total 108 1000 1000

Fuente: Software Spss V. 23
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MEDIO ALTO

Grafico N° 18: Dimensién de empatia
Fuente: Software Spss V. 23

Interpretacion

Mas del 90% considera que la dimension empatia en la institucién pablica meteoroldgica
estd a un nivel alto. Solo el 5.56% afirma que el nivel es medio. Es decir, los usuarios se
sienten conformes con el nivel de interés y el nivel de atencidn brindada por el asesor.
Asimismo, por el horario brindado al publico.
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Tabla N° 24

Dimension Capacidad de respuesta

DIM_CAPRESPUESTA

FPorcentaje Forcentaje
Frecuencia  Paorcentaje valido acumulado
Valido  MEDID a 7.4 7.4 7.4
ALTO 100 926 8926 100,0
Total 108 100,0 100,0
Fuente: Software Spss V. 23
100
80
G0
40
207
T,41%
v T
MEDIO ALTO

Grafico N° 19: Dimension de capacidad de respuesta

Interpretacion

Fuente: Software Spss V. 23

Mas del 92% considera que la dimension capacidad de respuesta en la institucion publica
meteoroldgica estd a un nivel alto. Solo el 7.41% afirma que el nivel es medio. Por lo
cual, se puede deducir que el proceso de atencion, los niveles de comunicacion y el
mejoramiento del requerimiento de los usuarios son apreciados de manera positiva por la
ciudadania.
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Tabla N° 25
Dimensién Seguridad

DIM_SEGURIDAD

Parcentaje Paorcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valide  MEDIO 18 16,7 16,7 16,7
ALTO a0 83,3 83,3 1000
Total 108 100,0 100,0
Fuente: Software Spss V. 23
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Gréafico N° 20: Dimension de sequridad

Interpretacion

Fuente: Software Spss V. 23

Mas del 80% considera que la dimension de seguridad es alta y un 17% indica que se
encuentra en un nivel medio en la instituciéon publica meteorolégica. Por lo cual, se deduce
que 18 personas no se han sentido seguras con la atencion del asesor y no sintieron que les
brindaron diferentes opciones de pago.
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Tabla N° 26

Dimension Elementos tangibles

DIM_ELEMTANG

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  BAJD I 10,2 10,2 10,2
MEDIO 59 54,6 54,6 64,8
ALTO 38 35,2 35,2 100,0
Total 108 100,0 100,0

Fuente: Software Spss V. 23

G0
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40
2
[v]
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2 30+
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|
BAJO MEDIO ALTO

Gréafico N° 21: Dimension de elementos tangibles
Fuente: Software Spss V. 23

Interpretacion

La dimension de elementos tangibles muestra una gran variabilidad en los resultas. Pues, el
35% lo considera una dimensién con un alto nivel mientras que el 55% con un nivel medio
y el 10% con nivel bajo. Al desagregar los items se evidencia una gran insatisfaccion
respecto al material visual y en menor magnitud sobre la infraestructura. Por lo cual, hay
que potenciar esta dimension.

Jessica Elizabeth Chaparro Ochoa Péag. 65



)

N

MEDICION DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LOS USUARIOS DE LA UNIDAD

UNIVERSIDAD FUNCIONAL OPERATIVA DE ATENCION AL CIUDADANO EN UNA INSTITUCION
PRIVADA DEL NORTE PUBLICA METEOROLOGICA-SEDE CENTRAL,OCTUBRE 2017
Tabla N° 27

Variable Calidad de Servicio

VAR_CALSERVICIO

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Walido  MEDIO 13 12,0 12,0 12,0
ALTO 95 88,0 g8.0 1000
Total 108 100,0 100,0

Fuente: Software Spss V. 23

100+

50—

60

Porcentaje

207

|
MEDIO ALTO

Grafico N° 22: Variable calidad de servicio
Fuente: Software Spss V. 23

Interpretacion

El 88 %  considera que la variable calidad de servicio en la institucion puablica
meteoroldgica. Esta a un nivel alto. Mientras que el 12% afirma que el nivel de la
calidad de servicio es medio. Se puede inferir que de forma global la unidad estudiada se
encuentra en un buen nivel sin embargo hay que potenciar ciertas debilidades lograr un
calidad estandarizada para todos los usuarios.
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Tablas cruzadas

Tabla N° 28

Tabla cruzada VAR_CALSERVICIO*PROFESIONN

% del total
FROFESION
FROFESIOMNA
ESTUDIAMTE  TECHNICO L Total
WAR_CALSERVICIO  MEDIO 2.8% 0,89% 3,3% 12,0%
ALTO 42 6% 8.3% 37,0% a8,0%
Total 45 4% 9 3% 45 4% 100,0%

Fuente: Software Spss V. 23
Interpretacion

Mediante el andlisis se puede evidenciar que el 43% de los estudiantes indican que la
variable calidad de servicio tiene un alto puntaje.

Tabla N° 29
Tabla cruzada VAR_CALSERVICIO'SEXO
% del total
SEXO
FEMENINO  MASCULINO Total

VAR_CALSERVICIO MEDIO 1,9% 10,2% 12,0%

ALTO 35,2% 52,8% 88,0%
Total 37,0% 63,0% 100,0%

Fuente: Software Spss V.23
Interpretacion

El 63% es del género masculino y el 37% es del género femenino. Es decir, que hay
mayor predominancia de usuarios del sexo masculino que visitan la UFA. Asimismo, son
ellos los que tienen un alto puntaje para la variable calidad de servicio.
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Tabla N° 30
Tabla cruzada VAR _CALSERVICIO*SOLICITUD
% del total
SOLICITUD
SERVICIO  PRODUCTO Total
VAR_CALSERVICIO  MEDIO 5,6% 6,5% 12,0%
ALTO 37,0% 50,9% 88,0%
Total 42,6% 57,4%  100,0%

Fuente: Software Spss V.23
Interpretacion

Segun los encuestados indican que 51% de los productos tienen un puntaje alto en relacion
a la variable calidad de servicio.

Tabla N° 31

Tabla cruzada VAR_CALSERVICIO*INFO

% del total
INFO
GRATUITO PAGADD  Total
VAR_CALSERVICIO  MEDIO 0,9% 1,1% 12,0%
ALTO 19,4% 68,5% 88,0%
Total 20,4% 796%  1000%
Fuente: Software Spss v.23
Interpretacion
Del total de solicitudes presentadas el 80% ha sido pagada mientras que el 20%

restante ha sido entregada de manera gratuita ello se debe a que cierto servicios y
productos no tienen un costo. Asimismo, se evidencia que casi el total de la informacion
gratuita presenta un alto nivel en la calidad de servicio. Mientras, que la informacion
pagada muestra que hay un mayor nivel de exigencia pues un 11% indica que el nivel de
calidad de servicio es medio.
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A partir de los resultados encontrados, se dispone que la Medicion de la Calidad de
Servicio en los usuarios de la Unidad de Atencidon al Ciudadano en una Institucion Pablica
Meteoroldgica — Sede Central, es alta y se evidencia que la dimension con mayor puntaje

es empatia y la de menor puntaje es elementos tangibles.

Los resultados de este estudio acerca de la alta calidad de servicio en los usuarios, guarda
relacion con Roldéan et al. (2010) en consumidores de supermercados en Lima; Pedraza et
al. (2015) en usuarios del hospital de segundo nivel de atencién y Vera et al. (2015) en
derechohabientes del sector publico de salud, concluyeron que la calidad de servicio era
buena, pues en todas las dimensiones los resultados fueron altos. Cabe destacar que
Pedraza et al. (2015) en su estudio introdujeron una dimension acerca del tiempo, lo cual

en este estudio, el item tiempo es parte de la dimension de fiabilidad.

No obstante los siguientes estudios: Onton et al. (2010) en turistas; Clemeza et al. (2010)
en contribuyentes; Carlos et al. (2010) en alumnos de licenciatura; Matsumoto (2014) en
clientes y Pedraza et al.(2013) en usuarios que tienen acceso a la salud publica, indicaron
una baja calidad de servicio en su investigacion debido a deficiencias en mdultiples
dimensiones. Tal es el caso de Onton et al. (2010) quienes en su estudio indican bajo
puntaje a las dimensiones de fiabilidad y seguridad, lo cual en este estudio es contrario,
fiabilidad posee una medicion alta de 93% y seguridad 83%. Tambien, Pedraza et al.
(2013) indica en su estudio bajos niveles en las dimensiones de capacidad de respuesta y
tiempo, sin embargo, la dimension tiempo en esta investigacion pertenece a la dimension
fiabilidad. Asimismo, Clemeza et al. (2010) y Matsumoto (2014) resultaron con valores
negativos en sus estudios, siendo elementos tangibles la Gnica dimension favorecida, la
cual perdia importancia frente a las otras dimensiones. Este resultado es diferente a este
estudio debido a que 4 de 5 dimensiones poseen resultados altos, sin embargo solo

elementos tangibles posee un bajo puntaje. Ademas Carlos et al. (2010) sostienen que en la
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investigacion todas las variables tuvieron puntajes bajos indicando insatisfaccion en todas

las dimensiones.

El resultado sobre la dimension con mayor puntuacion (empatia) guarda relacion con lo
que sostiene Ballon (2016) en turistas y Grandez (2016) en consumidores, quienes sefialan
que la dimension con mayor valor e importancia en la calidad de servicio es la empatia.
Estos autores expresan que esta dimension influye en gran manera en la calidad de servicio
y por lo tanto repercute en la satisfaccion del cliente. Pero, en lo que no concuerda el
estudio de los autores referidos con el presente, es debido a que Ballon (2016) indica que
después de la dimension empatia la siguiente en ser relevante es la capacidad de respuesta,
mientras en este estudio las dimensiones de fiabilidad y capacidad de respuesta tiene la
misma importancia para los usuarios. Y Grandez (2016) sefiala que los consumidores
aprecian los descuentos y promociones, estos items no se tomaron en cuenta en el estudio
debido a que las instituciones publicas manejan tasas porcentuales sujetas a la Unidad de

Impuesto Tributario (UIT).

En lo que respecta sobre los resultados de la dimension con menor puntaje esta guarda
relacién con Chafloc et al. (2016) en empresas del sector salud y Carlos et al. (2010) en
alumnos de licenciatura quienes sefialan que los elementos tangibles son los de menor
importancia en la calidad de servicio en las instituciones. Estos autores expresan que las
organizaciones no brindan valor a su publico objetivo mediante los elementos tangibles
que estos pueden ofrecer durante el servicio adquirido. Asimismo, Chafloc et al. (2016)
indica que esta debilidad se debe a la falta de auditoria y evaluacién en la calidad, de la
misma forma Carlos et al. (2010) recomienda realizar capacitaciones y después de ello
realizar una nueva encuesta, lo cual en este estudio se indica lo mismo: evaluaciones

periddicas para visualizar las mejoras continuas.
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CONCLUSIONES

La medicion del nivel de Calidad de servicio brindado a los usuarios de la Unidad
Funcional Operativa de Atencion al Ciudadano de una Institucion Pablica Meteoroldgica-

Sede Central, octubre 2017 es alta; respaldado por un 88% de los encuestados.

La dimension que tiene mayor puntaje en la calidad de servicio en la Unidad Funcional
Operativa de atencion al ciudadano de una Institucion Publica Meteorologica - Sede
Central, octubre 2017 es la dimension de empatia, debido a que el 94. 44% de los

encuestados, indicaron que esta dimensién se encuentra en un alto nivel.

La dimension con menor puntaje en la calidad de servicio en la Unidad Funcional
Operativa de Atencién al Ciudadano de una Institucién Pablica Meteoroldgica -Sede
Central, octubre 2017 es la dimension de elementos tangibles ya que solo un 35.19% de

los encuestados considera que esta dimension tenga un nivel alto.

Al realizar el desglose de la dimension elementos tangibles, se evidencia que las
debilidades se encuentran en la deficiencia de los siguientes items: Infraestructura y

Material Visual.

A continuacion se propone un Plan de Mejora de la Calidad de Servicio.
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PLAN DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Para iniciar un plan de mejora se debe desarrollar lo siguiente:

1. Documentacion Institucional

e Directivas Institucionales: Documentos que tienen como fin precisar politicas y
procedimientos o actos que se deben realizar en la institucion. Estas directivas son
elaboradas por varias areas, oficinas o unidades, lo cual tiene como finalidad
mejorar la institucion.

e Lineamientos Institucionales: Documentos que complementan las directivas, las
cuales permiten tener una guia a determinados procedimientos.

e Manuales: Es una guia de instruccion, mediante el cual se indica el paso a paso de
cémo realizar ciertas actividades y/o tareas.

e Capacitaciones: Es el conjunto de acciones didacticas, con el fin de permitir un
mejor entendimiento a nuevos temas, potenciar habilidades y aptitudes de las

personas.

La Unidad Funcional Operativa de Atencion al Ciudadano (UFA), mediante la
Gerencia General, debe realizar reuniones donde el tema principal fuera Mejoras en la
Calidad de Servicio a los Usuarios, en ello se debe exponer los problemas y de esta
manera se tendria un brainstorming desde el punto de vista de las otras oficinas con

posibles soluciones. Después de ello se elegiria las opciones mas factibles y se
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trabajaria con la oficina de presupuesto para verificar si es viable incrementar el dinero

para poder realizar las mejoras.

Por una parte la UFA debe proponer la elaboracion de una directiva enfocada en la
Calidad de Servicio, donde explique como antecedente el estudio realizado y el
seguimiento del mismo. Asimismo, se deberia desarrollar los posibles lineamientos
como: lineamiento de atencion al usuario-presencial y lineamiento de atencion al
usuario—telefénico. Dentro del mismo se desarrollaria el Manual de Calidad de
Servicio en la UFA, donde se detallara soluciones a diversos problemas que se
presentan en el dia a dia en relacion a la atencion al usuario. Ademas de ello, se
desarrollaria un Manual de contingencia, el cual aborda situaciones excepcionales y
como afrontarlas. También, se deberia desarrollar un manual de funciones para
personal en la UFA, pues siendo una institucion pablica muchos del personal que
labora se pueden retirar de la institucion y al llegar el reemplazo, este sabria cdémo

realizar la funcion del puesto.
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MANUAL DE CALIDAD DE SERVICIO

e Metodos de atencion, atencion de reclamos,
atencion online, telefonica y presencial.

MANUAL DE CONTINGENCIA

e Donde se abordaran temas excepcionales como:
qgue hacer si un usuario golpea a un colaborador,
si un usuario insulta a un trabajador.

MANUAL DE FUNCIONES

e Puestos de trabajo en la UFA, principales
funciones, objetivos y metas que se debe
cumplir.

Gréfico N° 23: Tipos de Manuales
Fuente: Elaboracion propia

2. Generar material audiovisual con informacidn relevante y actualizada.

En una institucion pablica el material audiovisual debe ser solicitada por el area o
unidad requerida, en nuestro caso la Unidad Funcional Operativa de Atencion al
Ciudadano (UFA), hacia la oficina, area o unidad de comunicaciones, en esta
institucion a la Unidad Funcional de Comunicaciones (UFC), para que esta mantenga
el disefio y lineamientos de marca de la institucion. Por lo cual UFA solo podria

brindar bocetos teniendo en cuenta lo siguiente:
e Objetivo del material visual
e Pudblico destinatario
e Mensaje

e Medios de comunicacioén a usar
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Asimismo, los brochures, flyer y articulos de merchandising son solicitados a la

Unidad Funcional de Comunicaciones (UFC), mientras otro tipo de mobiliario seria
solicitado al &rea de abastecimiento teniendo en cuenta el presupuesto para ello. De
acuerdo a ello, se elaboraria la especificacion técnica, el cual es un documento que se
enfoca en el producto y donde se detalla las caracteristicas del mismo, como: objetivo
de la compra, método de pago, caracteristicas y documentos que debe poseer el
proveedor. Asimismo, si es necesario se agrega los términos de referencia, el cual es
otro documento enfocado hacia el servicio que trata sobre la instalacion, armado o

reparacion que el producto pueda necesitar.

A continuacién, bocetos sobre el material visual:

e Flyer de productos
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© Logo Institucional

Importancia de los productos
meteorologicos

Mombre del producto: / \

Funcionalidad

Tiempo de realizacion

Tasa de costos \ /
/ \ Mombre del producto:

. Funcionalidad
Tiempo de realizacion

\ / Tasa de costos

Mombre del producto:
Grafico Funcionalidad N° 24

Boceto de Tiempo de realizacidn II\ /l Flyer de

productos Tasa de costos Fuente:

Elaboracion propia

e Articulos de Merchandising
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Grafico N° 25: Boceto de Articulos merchandising
Fuente: Elaboracion propia
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Digital |

Ticketera de Asesor Atencion
atencion especializado online

Gréafico N° 26: Ejemplos para la Implementacion de equipos tecnologicos
Fuente: Elaboracion propia
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3. Evaluar el Layout de la infraestructura

Al hablar de infraestructura nos referimos a la disposicion, disefio de las areas,
productos y/o servicios que nos brinda una organizacion. Este disefio del area debe
depender de los objetivos de la institucion segun sus prioridades. Estas pueden ser
accesibilidad a los nuevos medios digitales, a asesores especializados, atencion
telefonica, entre otras. Por lo cual mis recomendaciones acerca del layout para esta

institucion se muestran en la siguiente imagen:

F I
= (o]
S MESA DE -
| PARTE
L
A
5 o
RECEPCION
OFICINA
o) . — 1K 7 DEL JEFE

NS "4 \ /
X X Y
Y \ / I \ /

. o === Pantalla Tactil
mmm Ajre acondicionado

. . Escritorios
O Video camaras
@ Ticketera de atencidn % Otra area

= Puerta

Gréfico N° 27: Prospecto de Layout para la Unidad Funcional de Atencion al Ciudadano
Fuente: Elaboracion propia

Mediante el grafico se puede visualizar un layout mas ordenado y accesible hacia los
usuarios. Asimismo este trae incluido las implementaciones de equipos tecnoldgicos los

cuales permitiran un servicio mas interactivo y confortable hacia los ciudadanos.
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RECOMENDACIONES

Generar material visual y/o auditivo con informacion relevante y actualizada. EIl contenido
de esta informacion debe permitir a los usuarios, guiarse y conocer mas sobre los servicios

y productos que brinda la institucion

La Unidad Funcional Operativa de Atencion al Ciudadano deberia medir periédicamente el
nivel de la calidad de servicio que brinda para conocer y evaluar si las deficiencias

presentadas estan en un proceso de mejora continua.

Evaluar el Layout de la infraestructura de la Unidad Funcional Operativa de Atencion al
Ciudadano con la finalidad de lograr que los usuarios sientan y perciban espacios
adecuados y sitios ergonémicos con estandares de acuerdo a la regulacion vigente.
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COHERENCIA indicadores v las x
dimensiones.
Las estrategias responde X
METODOLOGIA | al proposito del i
diagnostico | ‘
PROMEDIO
Protede suaplicacion
OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su aplicacian previo levantamiento de las ohservaciones que se adjuntan
No procede su aplicacion
ma, 0% de } '
Cctune 200 U210 F LS h;& , Uuphe &35 l
Lugar y fecha l DNI N° l Firma del experto Teléfono ‘

Jessica Elizabeth Chaparro Ochoa Pag. 89



UNIVERSIDAD FUNCIONAL OPERATIVA DE ATENCION AL CIUDADANO EN UNA INSTITUCION

J
wr
N MEDICION DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LOS USUARIOS DE LA UNIDAD
PRIVADA DEL NORTE PUBLICA METEOROLOGICA-SEDE CENTRAL,OCTUBRE 2017

ANEXO 7
ENCUESTA:DE CALIDAD DE SERVICIO
Buen dia, en esta oportunidad estamos realizando una encuesta para conocer nuestra calidad de
servicio. Por favor, quisiera que colabore con nosotros respondiendo algunas preguntas. Toda
informacion que nos brinde sera tratada de manera confidencial.
Muchas gracias
Edad:[ 0-20 afos | 21-34 afios [35-49 afios | 50-64 afios I
Ocupacion :|Estudiante | Técnico |Profesional | Sexofy F [ ™ |
Solicitud:| _Servicio | Producto | Informacion: | _Gratuita | Pagada |
LEYENDA

Servicio: Informes , visitas, entrevistas, rosas de viento, capacitaciones
Producto: Datos meteoroldgicos

Acontinuacion evaluaremos ciertos aspectos relacionados a la calidad de servicio , por lo cual le
pediré que indique si se encuentra totalmente de acuerdo, de acuerdo, neutral, en desacuerdo,
totalmente en desacuerdo.

Totalmente de
acuerdo
De acuerdo
Neutral
Endesacuerdo
Totalemente en
desacuerdo

El asesor atendié unica y exclusivamente a mi
requerimiento durante mi turno de atencién.
El asesor mostro interes en absolver mis dudas y
requerimiento

Se me informé de manera adecuada cual es el proceso
de atencion de mi requerimiento.

El asesor me orienta para elegir la mejor opcion que se
adecue a mi solicitud ( necesidades).
Considero que el asesor que me atendio domina el
tema.

El asesor me transmite confianza en su atencion.

La comunicacion con el asesor es fluida y constante

El horario de atencion del SENAMHI se adecua a mis
necesidades.

Me brindan diferentes opciones de pago seguro.

Estoy de acuerdo con el tiempo de espera indicado

Las instalaciones de atencion son visualmente
agradables y comodas.
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El personal tiene una presentacion adecuada.

Encontro material visual en la oficina (afiches,
catalogos) con informacién de los productos que ofrece
SENAMHI.

Me siento satisfecho con la atencién recibida.

Me brindaron solucion a mi requerimiento(solicitud).
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