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RESUMEN 

La Municipalidad Provincial de Chota es el ente principal de esta investigación, y es 

frecuente escuchar que no ofrece un servicio de calidad ante el ciudadano, mostrando 

así una baja percepción en la calidad de servicio. En ese contexto, el objetivo en este 

estudio fue medir la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Chota. La 

metodología empleada es descriptiva, transversal, observacional y de ruta cuantitativa. 

La muestra fue de 384 ciudadanos. El instrumento que se utilizó es una metodología 

estandarizada para medir la calidad de servicio llamado modelo SERVQUAL, que contiene 

un cuestionario que está compuesto por cinco dimensiones que son: elementos tangibles, 

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía, consta de 22 preguntas que 

sirvió para medir los niveles de percepción y expectativa mediante la escala de Likert. Los 

resultados muestran brechas negativas, lo que indica que las percepciones fueron 

menores en todas las dimensiones que las expectativas, concluyendo que los servicios 

brindados por la Municipalidad Provincial de Chota son deficientes o de mala calidad. 

Palabras claves: percepción, expectativa, modelo servqual, usuario, calidad de servicio.  

 

ABSTRACT 

The Provincial Municipality of Chota is the main entity of this research, and it is common 

to hear that it does not offer a quality service to the citizen, thus showing a low perception 

in the quality of service. In this context, the objective of this study was to measure the 

quality of service of the Provincial Municipality of Chota. The methodology used is 

descriptive, cross-sectional, observational and quantitative. The sample consisted of 384 

citizens. The instrument that was used is a standardized methodology to measure the 

quality of service called the SERVQUAL model, which contains a questionnaire that is 

composed of five dimensions that are: tangible elements, reliability, responsiveness, 

security and empathy, it consists of 22 questions that served to measure the levels of 

perception and expectation through the Likert scale. The results show negative gaps, 

http://doi.org/10.37518/2663-6360X2023v6n2p222
mailto:lbarboza@unach.edu.pe
https://orcid.org/0009-0004-8988-4822
https://orcid.org/0000-0002-5255-6487


Barboza y Tejada (2023). Calidad de servicio… 

[223] 

 

indicating that perceptions were lower in all dimensions than expectations, concluding 

that the services provided by the Provincial Municipality of Chota are deficient or of poor 

quality. 

Keywords: perception, expectation, servqual model, user, quality of service. 

 

INTRODUCCIÓN 

La presente investigación es de gran 

importancia debido a que actualmente 

los ciudadanos o usuarios han cambiado 

profundamente, reclamando servicios de 

calidad que satisfagan sus expectativas, 

exigiendo a las instituciones públicas 

actualizarse, innovarse y modernizarse. 

Hernández y Pérez (2013) señalan que, 

en México los ciudadanos exigen 

servicios y bienes públicos de excelente 

calidad, así como requieren que sean 

transparentes con el uso eficiente de los 

recursos estatales.  

La calidad de servicio se construye en la 

mente de los usuarios y se basa en el 

conocimiento de las necesidades del 

ciudadano y en exceder las expectativas 

o esperanzas que tienen los usuarios de 

un determinado servicio (Gaffar, Pervin, 

Mamut, 2018). Asimismo, la calidad del 

servicio es un elemento fundamental en 

el ejercicio de la función municipal, 

donde la satisfacción de necesidades y 

expectativas a nivel municipal es 

percibida como una práctica de alto 

valor ciudadano. Satisfacer los intereses 

de la ciudadanía es el eje de la calidad de 

servicio público municipal (Vergara, 

2017). 

Brindar servicios de calidad a la 

población es uno de los objetivos de las 

políticas de modernización del Estado en 

el Perú. El Estado Peruano dictamina y 

propone una serie de esfuerzos 

articulados en garantizar que todos los 

servicios que brinda el estado sean de 

calidad. La calidad de los servicios se 

genera con la satisfacción de las 

necesidades y expectativas del cliente o 

ciudadano. No obstante, según Quispe 

(2017) considera que la gestión de los 

gobiernos municipales en los diferentes 

países es deficiente para brindar calidad 

de servicio.  

El Centro Latinoamericano de 

Administración para el Desarrollo, 

menciona que la gestión municipal al 

igual que la gestión pública “es el medio 

para lograr que la institución estatal logre 

mejores resultados en la población capaz 

de satisfacer las necesidades y 

expectativas de los ciudadanos” (citado 

en Hurtado & Gonzales, 2014, p.2). 

“En el Perú, los usuarios siguen 

manifestando insatisfacción por la 

atención que reciben por parte de las 

municipalidades” (Ley Orgánica de 

Municipalidades Nª 27972, 2003). La 

Municipalidad Provincial de Chota 

(MPCH), es un gobierno local con 

personería jurídica de derecho público, 

promotor, ejecutor del desarrollo y 

bienestar social. La Municipalidad 

Provincial de Chota viene presentando 

una serie de deficiencias en cuanto a los 

servicios prestados a la población, 

generando insatisfacción y reclamos 

constantes por parte de los usuarios. Se 

evidencia la falta de capacitación y 
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empatía del servidor municipal, haciendo 

los trámites más difíciles y engorrosos 

generando demoras en la atención, esto 

también debido a su sistema burocrático, 

generando una mala percepción en los 

usuarios de la ciudad de Chota. 

La calidad de servicio se mide a través de 

la diferencia de las percepciones y las 

expectativas del usuario. La percepción 

es lo que siente o percibe el usuario al 

recibir el servicio y la expectativa es el 

servicio esperado por parte del usuario 

(Zeithmal, Parasumaran, & Berry, 1992). 

En ese contexto, el objetivo en este 

estudio fue evaluar la calidad de servicio 

a través de las diferencias o brechas entre 

las percepciones y expectativas de los 

usuarios de la Municipalidad Provincial 

de Chota. 

 

MATERIALES Y MÉTODOS 

La presente investigación se realizó 

afuera de las instalaciones de la 

Municipalidad Provincial de Chota en el 

Jr. Anaximandro Vega 417 del distrito y 

provincia de Chota, región Cajamarca de 

la república del Perú. La localidad está 

situada a 2382 m.s.n.m., la temperatura 

máxima es de 20.8 °C y la mínima de 10.3 

°C, la precipitación es de 75.6 mm, la 

latitud es de 6°33'41.3” S y longitud de 

78°39'01.4"W. (Servicio Nacional de   

Meteorología e Hidrología del Perú 

(SENAMHI, 2022)).  

La investigación es de tipo Cuantitativo - 

Observacional, de diseño no 

experimental y transversal, no 

experimental porque no hubo 

manipulación de la variable calidad de 

servicio y transversal porque se recolectó 

información con la finalidad de describir 

y analizar las percepciones y expectativas 

de los usuarios de la Municipalidad 

provincial de Chota (Hernández et al., 

2016). 

El diseño de la presente investigación es 

de tipo descriptivo - Comparativo por 

que lleva al investigador a presentar los 

hechos y eventos que caracterizan la 

realidad observada tal como ocurren 

(Hernández et al., 2016). 

En la presente investigación sólo se 

considera una variable Calidad de 

Servicio, según el método Servqual para 

determinar la calidad de servicio, 

tenemos que analizar las percepciones y 

expectativas del usuario (Parasuraman et 

al., 1985).  

La muestra estuvo constituida por 384 

ciudadanos que hacen uso de los 

servicios administrativos de la 

Municipalidad Provincial de Chota, se 

utilizó la fórmula para poblaciones 

infinitas, esto debido a la falta de 

información de cuantos usuarios hacen 

uso de los servicios en la municipalidad. 

La caracterización de la muestra estuvo 

determinada por usuarios entre 18 y 65 

años de edad, de los encuestados el 

62.80% estuvo representada por 

personas de sexo masculino, y el 37.20% 

estuvo compuesta por personas de sexo 

femenino. 
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Figura 1. Fórmula donde se obtuvo el tamaño de la muestra. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

El instrumento que se utilizó fue el test 

Servqual, que tiene un alfa de Cronbach 

en las percepciones de 0.878, y en las 

expectativas del 0.826, esto nos 

garantiza la fiabilidad del instrumento.  

A cada individuo se entregó un 

cuestionario afuera de las instalaciones 

de la Municipalidad Provincial de Chota, 

el tiempo empleado promedio de cada 

encuestado fue aproximadamente de 10 

a 15 minutos; el test constó de 22 

preguntas empleado frecuentemente 

para medir la evaluación de la calidad de 

servicio. 

El instrumento de recolección de datos 

fue el test SERVQUAL que consta de 22 

preguntas que se agrupa en cinco 

dimensiones que se denominan: 

Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de 

respuesta Seguridad y Empatía, todas 

factibles de ser medidos en valores 

organizados en la escala Likert del 1-5 

(donde 1 es muy deficiente y 5 Excelente) 

puntos unidireccionales crecientes 

(Freiberg et al., 2013; Pruzan, 2016). Las 

cinco dimensiones y sus 22 preguntas del 

cuestionario son evaluadas primero, en 

término de las expectativas, servicio que 

se espera recibir, representando los 

deseos del usuario acerca del servicio 

que se ofrece y segundo, en término de 

las percepciones recogen el grado de 

satisfacción que efectivamente los 

usuarios aprecian el servicio recibido. En 

consecuencia, mediante la comparación 

de expectativas y percepciones en las 

cinco dimensiones valoradas en escala 

de Likert, es posible determinar la calidad 

de servicio (Parasuraman et al., 1985).  

El test SERVQUAL consta de cinco 

dimensiones: 

1. Aspectos tangibles: Aspecto de 

los equipos, instalaciones físicas, 

apariencia del personal y 

materiales informativos 

(preguntas 1-4). 

2. Confiabilidad: Cumplir con el 

servicio tal como se ofreció y 

estipuló (preguntas 5-9).  

3. Capacidad de respuesta: 

Disposición y buena voluntad de 

ayudar a los usuarios 
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proporcionando un servicio 

rápido y oportuno (preguntas 10-

13). 

4. Seguridad: habilidad para 

transmitir credibilidad y confianza 

en el servicio ofrecido (preguntas 

14- 17).  

5. Empatía: Disponibilidad para 

ponerse en el lado del usuario, 

primero pensar en la persona y 

atender según características, 

necesidades y situaciones 

particulares, es decir atención 

individualizada y personalizada 

(preguntas 18-22). 

 

Una vez obtenidos los datos del 

cuestionario la información se organizó, 

clasificó y sistematizó en el paquete 

estadístico SPSS. Para generar las tablas 

y figuras se calcularon estadísticas 

descriptivas y la desviación estándar para 

las percepciones y expectativas. Para el 

cálculo de las brechas entre 

percepciones y expectativas por ítems y 

dimensiones, se empleó la prueba de T 

de Student. 

La calidad de servicio se determinó 

calculando la diferencia entre las 

respuestas brindadas para las 

percepciones y expectativas, el cual fue 

interpretada aplicándose la siguiente 

fórmula: 

“Calidad del servicio = Percepción – 

Expectativa” (Zeithmal, Parasumaran, & 

Berry, 1992). 

El presente resultado fue interpretado 

según los siguientes parámetros:  

1. “Si las percepciones son menores 

que las expectativas: conclusión 

niveles bajos de calidad de 

servicio” (Zeithmal, Parasumaran, 

& Berry, 1992). 

2. “Si las percepciones son mayores 

que las expectativas: conclusión 

niveles altos de calidad de 

servicio” (Zeithmal, Parasumaran, 

& Berry, 1992). 

3. “Si las percepciones son iguales a 

las expectativas: conclusión 

niveles moderados de calidad de 

servicio” (Zeithmal, Parasumaran, 

& Berry, 1992). 

 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

De acuerdo a los resultados se ha 

evidenciado que los niveles de 

percepción de los usuarios a los 

diferentes servicios que brinda la 

municipalidad provincial de Chota son 

bajos, no alcanzan ni al grado de regular 

en la calidad de servicio, donde la 

dimensión que más adolece a los 

usuarios es la capacidad de respuesta 

con un puntaje de 2.52, es decir no existe 

disposición, voluntad y actitud proactiva 

por parte de los servidores públicos para 

ayudar a los usuarios a proporcionar un 

servicio rápido y eficiente (Tabla 1).
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Tabla 1. Percepción de los usuarios a los diferentes servicios que brinda la municipalidad 

de Chota, Cajamarca. 

 

Dimensión Percepción 

Tangible 2.85 

Confiabilidad 2.59 

Capacidad de respuesta 2.52 

Seguridad 2.68 

Empatía 2.66 

Promedio total 2.66 

 

En la tabla 2, se observa que los 

promedios de las expectativas están muy 

cerca del puntaje máximo, es decir los 

usuarios o ciudadanos esperan obtener 

un buen servicio por parte de la 

municipalidad, donde las dimensiones 

con puntajes más altos son capacidad de 

respuesta con 4.34 (Los usuarios esperan 

que exista disposición y voluntad de los 

servidores públicos para ayudar a los 

ciudadanos y brindar un servicio 

oportuno) y confiabilidad 4.34 (Los 

usuarios esperan que la municipalidad 

cumpla con el servicio prometido de 

manera confiable y precisa).  

 

Tabla 2. Expectativa de los usuarios a los diferentes servicios que brinda la municipalidad 

de Chota, Cajamarca. 

Dimensión Expectativa 

Tangible 4.29 

Confiabilidad 4.30 

Capacidad de respuesta 4.34 

Seguridad 4.34 

Empatía 4.32 

Promedio total 4.32 
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Por último, queda evidenciado la 

existencia de diferencias significativas 

(p<0.05) entre los promedios de las 

percepciones y expectativas por 

dimensión y en general en todo el test 

SERVQUAL, todas las brechas son 

negativas (Percepciones – Expectativas), 

se está demostrando que se encontró 

insatisfacción por parte del usuario en la 

calidad de servicio brindado por la 

Municipalidad Provincial  

de Chota (Tabla 3).

  

Tabla 3. Brechas absolutas (Percepciones – Expectativas) de los usuarios a los diferentes 

servicios que brinda la municipalidad de Chota, Cajamarca. 

Dimensión 
Promedio 

Percepción 

Promedio 

expectativa 
Diferencias Diferencias 

Tangible 2.85 4.29 -1.44 P<0.05 

Confiabilidad 2.59 4.30 -1.71 P<0.05 

Capacidad de respuesta 2.52 4.34 -1.82 P<0.05 

Seguridad 2.68 4.34 -1.66 P<0.05 

Empatía 2.66 4.32 -1.66 P<0.05 

Promedio general 2.66 4.32 -1.66 P<0.05 

Desviación estándar 0.12 0.02   

 

En general, los resultados han 

evidenciado que las percepciones no han 

logrado superar a las expectativas, 

demostrándose una mala calidad y 

deficiencias en los servicios ofrecidos por 

la Municipalidad Provincial de Chota, 

guardando relación con Palacios (2018), 

quien muestra en su investigación 

resultados similares para la 

Municipalidad Provincial de Chupaca en 

Junín, en donde los niveles de 

percepción son bajos con respecto a los 

servicios ofrecidos por la entidad, 

mostrando estadísticas de un 26.4% 

“deficiente” donde la tendencia general 

con respecto a la prestación de servicios 

es la misma siendo en su mayoría 

“regular” y “deficiente”. 

Así mismo, Romero (2017), quien 

concluye que los niveles de percepción 

son bajos, debido a que la mayoría del 

personal que brinda atención al usuario 

en la Municipalidad provincial de 

Cajamarca, no cumple con el perfil 

profesional necesario para brindar un 

servicio de alta calidad, originando alta 

insatisfacción en los usuarios; en el 

mismo sentido, García (2007) encontró 

que el 46% de los pobladores de 

Puntarenas en Costa Rica evaluaron 

como “mala” la gestión municipal entre 

1997 y 2007, mientras que sólo el 14% 

indicó que la gestión municipal fue 

“satisfactoria”, en su investigación 

concluyó que los servicios prestados en 

dicho período fueron de mala calidad, 

generando insatisfacción en la 

población; de la misma manera, Castillo 

et al. (2020), en su investigación encontró 

deficiencias en la calidad de servicio en 
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la Municipalidad distrital de Morales, 

región de San Martín, con estadísticas del 

40% deficiente y 34% aceptable, 

concluyendo que hay una baja 

percepción por parte de los usuarios con 

respecto a los servicios prestados por la 

municipalidad. Finalmente, Tarrillo (2022) 

concluye que los servidores públicos de 

la Municipalidad provincial de Chota 

poseen un bajo nivel profesional y no 

proporcionan una información eficaz a 

los usuarios, reflejándose en deficiencias 

en la calidad de servicio. 

 

CONCLUSIONES 

Los servicios brindados por la 

municipalidad provincial de Chota son 

deficientes o de mala calidad. El servicio 

más cuestionado por los usuarios de la 

municipalidad es la dimensión capacidad 

de respuesta, ya que no existe 

disposición, voluntad y actitud proactiva 

por parte de los servidores para ayudar 

a los ciudadanos a proporcionar un 

servicio rápido y eficiente. 
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