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RESUMEN

En el presente estudio, se abarca la satisfaccion de los contribuyentes que reciben los
servicios de la Municipalidad de San Pedro Sula, a través de la Modernizaciéon Delegada, la cual
consiste en el agrupamiento de cuatro dependencias municipales como ser: Edificaciones y
Permisos de Construccion, Catastro Municipal, Contribucién por Mejoras, Control Publicidad y
Mobiliario Urbano, con el propoésito de agilizar, mejorar y optimizar los servicios ofrecidos a los
contribuyentes. EI modelo utilizado para el estudio fue el Q+4D para conocer la influencia del
entorno fisico, la organizacién, la interaccion y la cuarta dimension en la satisfaccion de los
contribuyentes beneficiarios de la Modernizacion Delegada de la Municipalidad de San Pedro
Sulay la calidad percibida del servicio ofrecido.

El disefio aplicado de la investigacion fue no experimental, transversal y con un método
correlacional y descriptivo. Se utiliz6 como instrumento de investigacion la aplicacion de
encuestas a 364 contribuyentes, por lo que se analizaron los resultados obtenidos y pudimos

observar que la Municipalidad de San Pedro Sula con la implementacion de la Modernizacion.



Delegada ha superado las expectativas en cuanto a la satisfaccion de sus contribuyentes en las 4
variables del modelo Q+4D.

Palabras claves: satisfaccién, modernizacién
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Abstract

In the present study, we analyze taxpayer’s satisfaction resulting from the grouping of four
local branches: Edifications and Construction Permits, Land Registry, Improvement
Contributions, and Advertising Control and Urban Amenities by means of the Delegated
Modernization in San Pedro Sula’s local authority, with the purpose of speeding up, improving
and optimizing the services offered to taxpayers in the municipality. The Q+4D methodology
was employed to understand the influence of the physical environment, the organization, the
interaction, and the fourth dimension in taxpayer’s satisfaction from the program’s

implementation and the quality perceived from the service offered.

The study was non-experimental, transversal and correlation and descriptive methods
were used. Polls conducted to 364 people indicated that the expectations of customer satisfaction

were surpassed in all four variables analyzed by the Q+4D method.

Keywords: satisfaction, modernization.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

En este capitulo se presenta en forma detallada el planteamiento de la investigacion a
desarrollar, para conocer el nivel de satisfaccion de los contribuyentes con el servicio ofrecido de
la modernizacion delegada de la Alcaldia Municipal de San Pedro Sula, antecedentes, definicidn
del problema, objetivo general y especifico y finalmente la justificacion, con la finalidad de

abordar la situacién del objeto de estudio.

Para realizar la investigacion utilizamos el modelo Q+4D(J. P. del Molino Cortés et al.,
2009)Este modelo mide la calidad que el cliente percibe y también aquellos aspectos que

condicionan la lealtad con el servicio ofrecido al contribuyente.

1.1 INTRODUCCION

La Alcaldia Municipal de San Pedro Sula ha venido entrando progresivamente en el tema
de calidad y es que el tema de la satisfaccion del cliente en los prestadores de servicios publicos
se torna un tema controversial e incipiente en nuestro pais. La incorporacion de la calidad en los
servicios publicos representa una de las etapas de consolidacién de la nueva gestion publica de la
Municipalidad de San Pedro Sula, por ello este proceso pasa antes por una serie de reformas de
caracter macro que permiten concentrar el esfuerzo en la atencion de demandas y asuntos

publicos que incidiran en el fortalecimiento de la legitimidad de lo pablico.

La calidad concebida como un derecho de todas las personas, la implementacion de los
mecanismos necesarios para garantizar este derecho y la Municipalidad como ente vigente del
cumplimiento de las regulaciones establecidas en el ambito de la calidad para el buen
funcionamiento de sus programas , ejecucién, construccion y la produccion de servicios o bien en
sus programas de adquisicion de servicios, nos lleva a desarrollar este informe de investigacion
en el cual se abordaran temas para medir y realizar estudios en cuanto a la satisfaccion de los

contribuyentes de la Municipalidad de San Pedro Sula.



La calidad en este sentido adquiere una dimension social, la preocupacion por la
satisfaccion de los contribuyentes a fin de recuperar la credibilidad y la confianza en los diversos

servicios ofrecidos por la nueva administracion publica de la Municipalidad de San Pedro Sula.

La nueva forma de concebir la mejora y modernizacion de la gestion publica, ha
ocasionado que en los ultimos afios se intensifique las politicas de calidad de servicio a los
contribuyentes y por tal razon se desarrolla el presente estudio.

1.2 ANTECEDENTE DEL PROBLEMA

El programa Modernizacién delegada por la Municipalidad de San Pedro Sula abrio sus
puertas al publico en el 2015, a través de sus oficinas ubicadas en Mall Galerias del Valle,
destinada para ayudar a los contribuyentes, que a través de sus empresas privadas y PYMES
forman parte del crecimiento econémico del pais, sobre todo en las areas tributarias, obtencion de
recibos y demas servicios ofrecidos en linea, los cuales contribuyen a generar crecimiento

economico y facilitar el proceso de sus gestiones.

La ciudad de San Pedro Sula se encontraba abandonada, sin desarrollo, imagen municipal
deteriorada, falta de transparencia, sin certeza para el vecino, desarrollador e inversionista, y no
contaba con personal calificado y capaz de ofrecer el servicio de calidad que el contribuyente

merece.

En el transcurso del tiempo la Municipalidad de San Pedro Sula centro sus objetivos por
hacer que los contribuyentes se sientan totalmente satisfechos con los servicios y atencion
recibida. Enfatizando en mantener a sus contribuyentes satisfechos es una de sus prioridades, por
lo cual esta nueva administracion se someti6 a un proceso de cambio para lograr la satisfaccion

del contribuyente con el fin de ofrecer calidad en el servicio recibido.

En la Municipalidad de San Pedro Sula desde el mas alto nivel orienta a todos sus
colaboradores el compromiso por la calidad de servicio que se le brinda al contribuyente(Rojas,
2017)



Cabe destacar que es de suma importancia conocer a profundidad las necesidades y
emociones de los contribuyentes con la finalidad de minimizar toda accion que genere
insatisfaccion y dificultad al momento de recibir un servicio. Las emociones que experimenta el
contribuyente al momento de recibir el servicio pueden generar un impacto en la ciudad, el cual
le podria permitir crecer o todo lo contrario. “La calidad percibida es la evaluacion de la
experiencia del contacto con la compafiia. Se incluye la experiencia de consumo, la experiencia
previa y posterior ”’(J. P. del Molino Cortés et al., 2009). Por tal razon se considera necesario
medir y examinar cada aspecto relevante en cuanto a la satisfaccion de los contribuyentes se
refiere, para cubrir todas las areas de interés y que los mismos logren sentirse satisfechos con los

servicios recibidos.

La Alcaldia Municipal de San Pedro Sula, a pesar de contar con las oficinas de la
Modernizacion delegada no cuenta con un instrumento 0 mecanismo apropiado que le permita
medir la satisfaccion del cliente, aunque esta ofrece a sus contribuyentes una variedad de
incentivos no se conoce a cabalidad si estos son del todo favorables, pues no existe una manera
de medir los resultados cualitativos de las acciones relacionadas a la prestacion de

servicios(Rojas, 2017).

Inconveniente que se convierte en una oportunidad para ser objeto de anélisis bajo el
modelo Q+4D, que ofrece al menos cuatro tipo de mediciones como ser analizar de forma global
la calidad percibida del cliente en cuanto al entorno fisico, la organizacion, la interaccion y la

cuarta dimensién (J. P. del Molino Cortés et al., 2009).

1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA

Para la Alcaldia Municipal de San Pedro Sula la satisfaccion del contribuyente y todo lo
que conlleva lograrlo es importante. Por lo tanto conocer el impacto que ha causado la
modernizacion técnica de la operacion de sus unidades de servicio a los contribuyentes, se

convierte en un tema de estudio que retroalimente la gestion realizada.



J. P. del Molino Corteés et al., (2009)Afirma: “problema es todo aquello que se convierte en

objeto de reflexion y sobre el cual se percibe la necesidad de conocer y, por tanto, de estudiar”
(p.88).

1.3.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

En los dltimos afos, la definicion y el &mbito de estrategia empresarial estan en constante
revision. Pero un denominador comdn en muchos de los debates actuales sobre la estrategia y la
competitividad empresarial es la cuestion de calidad, porque una cosa esta clara, la calidad de los
productos y servicios de una empresa determina su éxito o fracaso. Actualmente la Municipalidad
de San Pedro Sula cuenta con un sistema mejorado en atencion al contribuyente, ya que fue en el
2015 que por medio del fiduciario del fideicomiso se cre6 la Modernizacion Delegada para la
direccién técnica y operacion de las unidades de edificaciones y permisos de construccion,
catastro, contribucion por mejoras, control publicidad y mobiliario con el propdsito de agilizar,

mejorar y optimizar los servicios que se le brindan al contribuyente.

Todo esto debido a que en afios anteriores se veia envuelta en una problematica que
afectaba al contribuyente tales como: instalaciones inapropiadas, atencion al contribuyente
deficiente, baja recaudacion, mal uso de sistemas de informacion y enlaces, débil control y acceso
a informacién administrativa y financiera. Si bien es cierto, la Alcaldia Municipal de San Pedro
Sula ha mejorado su proceso de servicio al contribuyente, pero esta no cuenta con un instrumento
0 programa adecuado que mida la satisfaccion del contribuyente en cuanto a los servicios
recibidos. Por lo que es necesario medir el impacto que esta modernizacién causa en la

satisfaccion del contribuyente.

1.3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

Por medio de la formulacién del problema daremos a conocer los analisis del mismo,
aplicando la Operacionalizacion de variables tanto dependientes como independientes que se
relacionan con nuestro principal problema, las cuales seguidamente se analizaran y se conoceran
los hallazgos, mismo que nos permitira conocer la situacion que se estudia, mostrando rasgos y

conociendo el estado actual del entorno o el espacio estudiado.



Méndez (1995) citado por (C. Bernal Torres, 2010) afirma que los problemas: “se formula
cuando el investigador dictamina o hace una especie de pronostico sobre la situacion problema.
En lugar de hacerlos con afirmaciones, este pronostico se plantea mediante la formulacion de

preguntas orientadas a dar respuestas al problema de investigacion™ (p.89).

La formulacion del problema de nuestra investigacion:

¢Qué influencia tiene el entorno fisico, la organizacion, la interaccion del empleado y la
cuarta dimensién en la satisfaccion del contribuyente de la modernizacion delegada, segun el
modelo Q+4D?

1.3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

Ademas de definir los objetivos concretos de la investigacion, es conveniente plantear, por
medio de una o varias preguntas, el problema que se estudiara. Hacerlo en forma de preguntas
tiene la ventaja de presentarlo de manera directa, lo cual minimiza la distorsion.(Roberto

Hernandez Sampieri, Ferndndez Collado, & Baptista Lucio, 2014, p.38)

¢Cdémo afecta el entorno fisico del lugar donde la Municipalidad de San Pedro Sula ofrece

sus servicios de la modernizacién delegada?

¢Qué tan fundamental es la organizacion de la Municipalidad de San Pedro Sula en la

satisfaccion del servicio que ofrece?

¢Coémo influye la interaccion contribuyente-Municipalidad en la satisfaccion del servicio

ofrecido?

¢Cual es el nivel de relacion de la cuarta dimension en la satisfaccién del servicio que se

recibe en la Municipalidad de San Pedro Sula



1.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

“Los objetivos de la investigacion sefialan a lo que se aspira en la investigacion y deben
expresarse con claridad, pues son las guias de estudio”(Roberto Hernandez Sampieri, Fernandez
Collado, & Baptista Lucio, 2010, p.37).

Un aspecto definitivo en todo proceso de investigacion es la definicion delos objetivos o del rumbo
que debe tomar la investigacién que va a realizarse. Asi, los objetivos son los propdsitos del estudio,
expresan el fin que pretende alcanzarse; por tanto, todo el desarrollo del trabajo de investigacion se
orientara a lograr estos objetivos. (C. Bernal Torres, 2010)

1.4.1 OBJETIVO GENERAL

(C. Bernal Torres, 2010) afirma: “El objetivo general debe reflejar la esencia del

planteamiento del problema y la idea expresada en el titulo del proyecto de investigacion” (p.99).

“Medir la influencia que tiene el entorno fisico, la organizacion, la interaccion y la cuarta
dimensiéon en el proceso de servicio con la satisfaccion del contribuyente de la Alcaldia

Municipal de San Pedro Sula”

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Los objetivos especificos expresan metas concretas que nos conducen a alcanzar el objetivo

general en la investigacion.

Analizar como afecta el entorno fisico del lugar donde la Alcaldia Municipal de San Pedro
Sula ofrece sus servicios de modernizacién delegada en cuanto a la satisfaccion del servicio que

el contribuyente recibe.

Establecer la importancia de la organizacién de la Alcaldia Municipal de San Pedro Sula en

la satisfaccion del servicio que ofrece.

Establecer el impacto que tiene la interaccion contribuyente-Municipalidad de acuerdo al

servicio recibido.



Describir la influencia de la cuarta dimensién en la satisfaccion del servicio que se recibe

en las instalaciones de la modernizacion delegada de la Municipalidad de San Pedro Sula.

1.5 JUSTIFICACION

Uno de los problemas mas importantes que tiene el pais en cuanto al régimen tributario se
refiere, es el sistema de atencion al contribuyente en las principales municipalidades de
Honduras, el estudio del Modelo Q+4D ayudard a analizar y evaluar la satisfaccion del
contribuyente para poder proponer y establecer mecanismos metodoldgicos Utiles para la
Municipalidad de San Pedro Sula. Los resultados seran evidencia suficiente del desempefio en el
servicio al cliente. (Julio Pedro del Molino Cortés, Moreno Guillermo, & Moreno Martinez,
2010)

El empleo de la tecnologia en la actividad administrativa, permite una mejor y mas
eficiente gestion tributaria. Sin embargo, los peligros potenciales de la automatizacién irracional
de los procedimientos administrativos tributarios, asi como los relativos a la circulacion de datos
e informacién personal son también riesgos importantes que deberdn preverse a la hora de

implementar los avances de la tecnologia a la gestién tributaria.

En este sentido, la Alcaldia Municipal de San Pedro Sula a través de la modernizacion
delegada ha desarrollado servicios basados principalmente en lo que los contribuyentes desean y
cuales aspectos son mas importantes para generar valor al servicio recibido para que la
satisfaccion permanezca. El uso inteligente y eficiente de las tecnologias de informacion vy

comunicacion, ha sido uno de los pilares de éxito de la estrategia.

(Kotler & Armstrong, 2007)refieren: que las compafiias comparten una pasion por

satisfacer las necesidades del cliente en mercados meta bien definidos (p.3)

Es importante considerar que para que exista un compromiso por parte de los
colaboradores, estos deben recibir incentivos y motivacion para que puedan reflejar una buena

conducta e imagen positiva de la organizacion hacia el exterior, en este caso con los



contribuyentes, ya que son ellos quienes perciben los aspectos positivos o0 negativos de la

organizacion.






CAPITULO Il. MARCO TEORICO

En el presente capitulo se evidenciara toda la informacion principal que se centra en el
planteamiento de este proyecto de investigacion. Es importante considerar en realizar un analisis
que comprenda el macro-entorno asi como el micro-entorno en relacion a las condiciones
socioecondmicas de la poblacion activa sampedrana. Asi mismo se presentard la
conceptualizacion de las variables de investigacion asi como las teorias y los instrumentos que
contribuirdn al desarrollo del proyecto. Para la construccion del marco tedrico que exista una
comprension completa de todos los conceptos que interactian en el tema de investigacion. El
marco tedrico o la perspectiva tedrica se integra con las teorias, los enfoques teoricos, estudios,
antecedentes en general , que se refieran al problema de investigacion (R. Hernandez Sampieri
etal., 2010).

2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

El andlisis de la situacion actual del proyecto permite aclarar la perspectiva de la
investigacion presentando situaciones que inciden directamente con la investigacion, con el unico
fin de poder analizar y sustentar el proyecto considerando variables exdgenas y enddgenas. El
analisis del macro entorno, tiene como finalidad directa, proporcionar los estudios y avances que
se han venido realizando para poder dar una respuesta al problema planteado en esta
investigacion. Asimismo, en el estudio del micro entorno se presentan los estudios y avances ya
desde un ambito méas cercano que influye en su capacidad para satisfacer las necesidades de los
contribuyentes.

2.1.1 ANALISIS DEL MACRO-ENTORNO

Actualmente las exigencias y necesidades de los contribuyentes se han visto en un
constante cambio junto con la disponibilidad de informacion y los avances tecnologicos que les

hace posible hacer comparaciones en cuanto las gestiones tributarias anteriores.

DHV CONSULTANTS GUATEMALA, S.A., fue fundada en el afio 1998, y su actividad
principal fue orientada a campos multidisciplinarios, con profesionales de nacionalidad

guatemalteca y en algunos casos por profesionales extranjeros calificados en la materia de
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modernizacion delegada. La mayoria de proyectos ejecutados se han realizado con el apoyo y
participacion de entidades publicas y privadas, asi como algunos organismos internacionales.

DHV Consultants se fortalece luego de finalizada la representacion que por mas de 17 afios
se mantuvo con el grupo DHV BV HOLANDA, una de las firmas consultoras internacionales de
ingenieria y servicios de consultoria multidisciplinarios, més grandes e importantes del mundo,
cuya sede se encuentra en Amersfoort, Paises Bajos, con oficinas en més de 55 paises en el

mundo.

Durante el periodo 1998-2014; DHV CONSULTANTS GUATEMALA, desarrollo y
desarrolla actualmente, varios proyectos con Municipalidades de la Republica de Guatemala y
otros paises del area de Centroamérica, dentro de ellos y uno de los mas grandes, fue la
administracion y operacion del departamento de control de la construccion urbana, que a partir
del afio 2009 con la implementacion del Plan de Ordenamiento Territorial-POT-cambio su

nombre a Direccion de Control Territorial.

“Durante la ejecucion de dicho proyecto se autorizaron mas de 25 millones de metros
cuadrados de construccion en la ciudad, se emitieron mas de 48 mil licencias de construccion y se
generaron ingresos por mas 1,000 millones de quetzales por concepto de la recaudacién de tasa
de licencia municipal, arbitrios y rentas, convirtiéndolo en uno de los proyectos ejecutados mas

exitosos.

Asimismo DHV Consultants, ha demostrado ser la empresa lider en el desarrollo y
ejecucion de proyectos con Participacion Publica Privada-PPP-logrando que el sector privado
invirtiera mas de US$38,000.000 en proyectos importantes para la Ciudad de Guatemala, como

estacionamientos subterrneos, equipamiento de Mobiliario Urbano, plazas y parques, taxis

rotativos, simposios de desarrollo metropolitano, hasta la implementacion del Plan de

Desarrollo Metropolitano para la Ciudad de Guatemala “Metropolis 2010

En el periodo 2007-2010 a través de su subsidiaria DHV CONSULTANTS HONDURAS

S.A., se firmé contrato con la Municipalidad de Tegucigalpa, Honduras para el desarrollo e
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implementacion del Proyecto Gerencia de METROPLAN, para ejecutar el proyecto de Control de
la Construccion Urbana en la que actualmente se ejecuta el proyecto de Fortalecimiento

Municipal con la Municipalidad de San Pedro Sula, Republica de Honduras.

Adicionalmente, durante el tiempo de la operacidn y gestion, se ejecutaron una serie de
proyectos con varias Municipalidades, como la de Santa Catarina de Pinula, y Villa Nueva y
Quetzaltenango; asi como con otras entidades del Estado y Empresas Privadas(DHV Consultants,
2015).

2.1.2 ANALISIS DEL MICRO-ENTORNO

En este analisis daremos a conocer que a nivel nacional en Honduras solo la Alcaldia
Municipal del Distrito Central y la Alcaldia Municipal de San Pedro Sula han adoptado la
modernizacion institucional, en cuanto a organismos publicos nos referimos. Si bien es cierto,
existen diversos estudios realizados de organizaciones publicas y privadas que se interesan en la

calidad de atencién que se les brinda a los clientes.

El proyecto DHV Consultants Honduras surge a través de una convocatoria realizada por la
Alcaldia Municipal del Distrito Central de la ciudad de Tegucigalpa-AMDC-; cuyo objetivo
principal del proyecto perseguia la modernizacion institucional y la trasformacion del modelo de
gestion, por medio de la operacion y administracion de la Gerencia de Control de la
Construccion; que es la unidad encargada de autorizar los permisos para construccion, asi como
el Control del uso del Area Publica del Distrito Central que incluye la Ciudad de Tegucigalpa y

Comayaguela. El proyecto fue ejecutado durante el periodo diciembre 2007 a diciembre 2012.

Para el desarrollo y ejecucién del proyecto se contd con la participacion de un equipo
liderado por profesionales guatemaltecos, el cual fue complementado con grupo de mas de 45
colaboradores hondurefios, que incluia profesionales, técnicos y personal de apoyo, quienes
fueron capacitados para alcanzar el nivel de excelencia requerido por DHV para operar este tipo

de proyectos.

12



Dentro de los principales resultados obtenidos dentro de la gestion y operacion del proyecto

se pueden mencionar los siguientes:

Incremento de los ingresos econdémicos por cobro de licencias de construccion en mas de
un 400%; de 27 millones de Lempiras que se recaudaron en el afio 2006, a 110 millones de

lempiras en el 2008.

Reduccion en los tiempos de obtencion de la licencia de construccion, a través de la

reduccion de requisitos y eficientar los procedimientos actuales para la obtencion de licencias.

Modernizacion del proceso de gestion de las licencias a través de un proceso de

sistematizacion de la informacion y la implementacion de un sistema alfanumérico y grafico.

Remodelacién y mejora del espacio fisico para la atencién al contribuyente.

Ordenamiento del espacio publico, por medio del retiro de méas de 10,000 elementos

instalados sin autorizacion municipal.

s

Coordinaciones Institucionales Estatales y Municipales, asi como con colegios
Profesionales para la modificacion y actualizacion de la normativa existente (DHV Consultants,
2017).

2.1.3 ANALISIS INTERNO

Un factor clave para todo anélisis es medir el &mbito interno para realizar la investigacion

de la organizacién y recabar todos los aspectos relevantes.

La implementacion y administracion del proyecto de fortalecimiento de la gestion y la
Modernizacion de la Municipalidad de San Pedro Sula en Honduras dio apertura en Mayo del
2015, y dentro de los principales objetivos del proyecto se encuentran el fortalecimiento de la
imagen institucional, la reduccion de tiempos en atencion al contribuyente, eficientar procesos

actuales, actualizacion de la normativa y reglamentos municipales, incrementar los ingresos
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municipales, aumentar la satisfaccion de los servicios ofrecidos al contribuyente, la reubicacion
de las oficinas recaudadoras con el fin de brindar una mejor atencion, y todas aquellas acciones y
actividades que permitan hacer mas eficiente y transparente la gestion en la prestacion de los

servicios tributarios.

Dentro de las diferentes dependencias que forman parte del proyecto se encuentran las

siguientes:

Edificaciones y Permisos de Construccién: Es la unidad encargada de la aplicacion de la
normativa vigente para la emision de los permisos de construccion, ampliacion, remodelacion
entre otros, asi como aprobar los proyectos de urbanizacion y lotificacion. Dentro de los ejes de
trabajo que forman parte del proceso de modernizacién y transformacion de la gestion de la
unidad, se encuentran la remodelacion del area de atencion al publico, incrementar la cobertura
en el area de control de campo y la reingenieria y sistematizacion de procesos en la ventanilla

Unica.

Catastro Municipal: es la oficina encargada de mantener y ejercer un estricto control sobre
los bienes municipales que se localizan dentro de la jurisdiccién del municipio de San Pedro
Sula. Asimismo, es la encargada de generar la base de datos inmobiliaria y sus caracteristicas,
para sobre dicha base establecer el cobro porcentual de acuerdo al valor catastral registrado.
Dentro de los ejes de trabajo previstos en el proceso de modernizacion y transformacion de la
gestion de la unidad se encuentran el area de atencion al publico, area de codificacion y la

ventanilla Unica.

Contribucién por Mejoras: es la unidad que tiene como funcion principal la gestion,
promocion y socializacion de proyectos de infraestructura que brinden un beneficio social y que
respondan a la necesidades de la poblacién de San Pedro Sula y su area de influencia, para el
efecto determina el area o zona de influencia que el proyecto abarca en su implementacién y los
montos que cada vecino o propietario de los inmuebles beneficiados con la obra deben pagar a la
Municipalidad por los trabajos realizados. Dentro de las lineas de trabajo que se estan ejecutando

se encuentran la gestion de proyectos de inversion, la delimitacion de zonas de influencia de
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futuras obras, la actualizacion de la base de datos gréfica, el disefio y la planificacion de
proyectos y la recuperacion de la cartera morosa.

Control Publicidad y Mobiliario Urbano: es la unidad encargada del control y la aprobacion
de la instalacion de elementos de publicidad, es la oficina encargada del cobro por el
mantenimiento de elementos publicitarios que permanecen instalados en la ciudad. Dentro de los
ejes de trabajo que se estan implementando se encuentran el inventario de rétulos, la reingenieria
de procesos, la actualizacion de la normativa, bases de datos alfanumérica y grafica y la

recuperacion de la cartera morosa de publicidad.

La buena atencion al contribuyente no debe de ser un servicio adicional. Armando
Calidonio Alvarado, (2017) La municipalidad se transformd para agilizar los servicios a la
ciudadania. Ganaron los contribuyentes porque ahora necesitan menos tiempo para realizar sus
tramites, gracias a la habilitacion de pagos electronicos, y también gano la administracion porque

cambio sus mecanismos de archivos y seguimiento de pagos.

2.2 TEORIAS DE SUSTENTO

“Es un conjunto de constructos (conceptos) interrelacionados, definiciones y proposiciones
que presentan una vision sistematica de los fendmenos al especificar las relaciones entre
variables, con el proposito de explicar y predecir los fendmenos”(R. Hernandez Sampieri et al.,
2010, p.80).

2.2.1 SERVICIO AL CLIENTE

El servicio al cliente para una organizacion en el transcurso del tiempo se vuelve mas
importante y adopta un conjunto de estrategias disefiadas para satisfacer a sus clientes mejor que

sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos.

Dicho esto, podriamos empezar a pensar, que en efecto, el cliente siempre tiene la razon,
pero como todo dicho popular siempre esconde su verdad, ya que no necesariamente es siempre
cierto. Para aplicar este concepto de que el cliente es el rey, la mercadologia debe comprender

plenamente a los consumidores y el mercado en el que opera.
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(Kotler & Armstrong, 2007)afirman: Los clientes pueden desear recibir productos y servicios a un
valor por debajo del real o aspirar a un tipo de prestacién que no esté contemplada en la oferta de valor de
la organizacién y si no tenemos, esto bien claro podriamos caer en la trampa de volvernos altamente

complacientes. (p. 82)

2.2.1.1 NECESIDADES DE LOS CLIENTES

Para satisfacer las necesidades de los clientes es importante conocer el comportamiento del
consumidor o necesidades, de manera que se deben hacer estudios con este objetivo y disefiar
estrategias de marketing en funcién a lo que la compafiia persigue, esto es, satisfacer a los

clientes para conseguir unos objetivos mayores dentro de la empresa.

Se debe estudiar el comportamiento del consumidor, para poder conocer que es lo que
consume, compra o utiliza un producto o servicio. El cliente debe ser el punto mas importante a
tener en cuenta en las estrategias de marketing, sabiendo que compra, como lo compra, porqué
compra, cuando compra, cuanta compra, y como lo utiliza. Es importante destacar que no hay

que confundir necesidad con deseo y demanda.

Cabe enfatizar que no siempre es féacil entender las necesidades y deseos de los clientes.
Algunos consumidores tienen necesidades de las que no son plenamente conscientes, 0 quiza no
son capaces de expresarlas, o utilizan palabras que requieren interpretacién. En el pasado,
responder a las necesidades de los consumidores consistia en estudiar sus necesidades y fabricar
productos que lograran satisfacer el promedio de tales necesidades. Sin embargo, en la
actualidad, algunas empresas estdn respondiendo a las necesidades particulares de cada
cliente.(Kotler & Armstrong, 2007).

2.2.1.2 CARACTERISTICAS DEL SERVICIO AL CLIENTE

Un servicio posee caracteristicas propias que lo diferencian del producto segun (J. P. del
Molino Corteés et al., 2009)dentro de estas destacan:

Su intangibilidad: los servicios no pueden ser vistos, ni aprobados, ni sentidos, ni

escuchados, ni gustados, antes de ser comprados.
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Su complejidad: existen muchos factores que inciden en la calidad del servicio.

La no almacenabilidad: se va extinguiendo a medida que se va prestando el servicio.

Su heterogeneidad: se prestan servicios de diferente indole en diferentes sectores, tales
como actividades recreativas, turismo, comunicaciones, actividades inmobiliarias, atencion

personal y médica, actividades profesionales, educacion, seguros, finanzas, transporte, etc.

Otras: como la estacionalidad, la inseparabilidad o la caducidad (p.20.)

2.2.1.3 CLASIFICACION DE LOS CLIENTES

Realizar una clasificacion de los clientes da la apertura a la empresa para dirigir, diferenciar
y centrar los esfuerzos hacia donde sea méas eficaz, permite encontrar a los clientes potenciales
para analizar sus necesidades y en funcion de ello, trabajar para alcanzar ese nivel de satisfaccion
deseado para convertirse en una empresa que piensa en sus clientes y los atiende de la mejor
forma posible. Se definen estrategias que conllevan al éxito en la obtencion de la mejor
calificacion por parte de los clientes y que no existan inconformidades.

Cabe destacar que es importante que se identifiquen cuales son los diferentes tipos de
clientes que tiene la empresa y saber como clasificarlos de las formas correctas, para que de esta
manera se puedan proponer estrategias que permitan adaptarse como institucion a las

particularidades de cada tipo de cliente.

Clientes Actuales: Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que le hacen
compras a la empresa de forma periddica o que lo hicieron en una fecha reciente, por lo cual se

encuentra en la base de datos.

Este tipo de clientes son los que en la actualidad estan realizando compras y son los que
requieren una atencion especial para retenerlos, ya que son los que en la actualidad le generan

ingresos econdmicos a la empresa.
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Clientes potenciales: Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que no le realizan
compras a la empresa en la actualidad pero que son visualizados como posibles clientes en el

futuro porque tiene la disposicion necesaria, el poder de comprar y la autoridad para comprar.

Este tipo de clientes es el que podria dar lugar a un determinado volumen de ventas en el
futuro (a corto, mediano o largo plazo) y, por tanto, se los puede considerar con la fuente de

ingresos futuros.

2.2.2 LACALIDAD Y SATISFACCION DEL CLIENTE

Cuando hablamos de la calidad y la satisfaccion al cliente son dos conceptos que van
intimamente relacionados e importantes ya que son una evaluacion de cumplimiento, es decir si
dicho servicio cumple con los fines que tiene previsto y que puede verse en el grado de
satisfaccion del cliente, por ello la calidad del servicio la define el cliente, no la empresa, los
colaboradores o los allegados, es el cliente que decide si el servicio es de calidad o no partiendo
de sus expectativas y el grado de cumplimiento de estas, la satisfaccion del cliente se ve
determinada por lo que el cliente tuvo que ceder o sacrificar (dinero, tiempo, etc.) a cambio del
servicio, por ende la satisfaccion entonces se vuelve una respuesta emocional del consumidor
derivada de la comparacidn de las recompensas (percepcion de la calidad del servicio, percepcién
de los tangibles en el servicio, etc.) y costos con relacion a las expectativas, asi la percepcion de

la calidad del servicio es un componente méas que repercute en la satisfaccion del cliente .

La calidad en el servicio prestado se enfoca practicamente en la dimensién del servicio,
mientras la satisfaccion es un concepto mas amplio que no solo se ve afectado por las
recompensas, sino también por factores personales y situaciones que se escapan del control del
prestador del servicio. Cuando un cliente se encuentra satisfecho se logran dos ventajas para la
empresa y una de ellas es percibir a un cliente leal y la otra es la comunicacion que este transmite

a los demas de manera positiva.
Para lograr la satisfaccion del cliente, una organizacion debe ofrecer calidad en sus bienes y

servicios. La calidad representa todas las dimensiones del producto ofrecido que termina en beneficios

para el cliente. Una vez realizada la compra, el cliente hace la comparacién entre lo que esperaba y lo
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recibido. La calidad percibida es la evaluacion en la experiencia del contacto con la compafiia. Se incluye
la experiencia de consumo, la experiencia previa y posterior. (Julio Pedro del Molino Cortés et al.,
2010)(Julio Pedro del Molino Cortés et al., 2010)

Como resultado de la comparacion el cliente puede encontrarse con tres posibles eventos;
primero que la calidad percibido es inferior a la calidad esperada, si esto ocurre el cliente se
encuentra insatisfecho, desilusionado, creando una negacion del cliente hacia el producto o
servicio, por ello es muy importante que la empresa se esfuerce por brindar un servicio de calidad

que supere las expectativas del cliente Julio Pedro del Molino Cortés et al., (2010).

Segundo que la calidad percibida sea igual a la calidad esperada, en esta situacion el cliente
se encuentra satisfecho y es probable que regresa a la empresa para hacer uso de los productos o
servicios, pero eso no garantiza su fidelidad al negocio. La empresa debe esforzarse por superar
el nivel de satisfaccion que actualmente brinda. Tercero que la calidad percibida sea superior a la
calidad esperada, en esta situacion el cliente se encuentra satisfecho ya que percibio la excelencia
en el servicio y se siente encantado por los beneficios que la empresa le ofrece, aqui existe un alto
grado de probabilidad de que el cliente regrese y recomiende la empresa a otros clientes
potenciales, en este momento el cliente se convierte en un agente de ventas externo de la empresa

y sin ningun costo Julio Pedro del Molino Cortés et al., (2010).

2.2.3. TEORIA DEL MERCADO DE ATRIBUTOS

Los analisis y estudios sobre el servicio y la satisfaccion del cliente son temas de la
actualidad; por lo tanto, las empresas grandes participan en diferentes actividades y utilizan
conceptos u opiniones para evaluar las diferentes percepciones de sus clientes en relacion con la
empresa proveedora del bien o servicio. Se tomard como teoria de sustento el modelo Q+4D
basado en la opinion y estudios de varios expertos en el tema la cual la hace valida.
Posteriormente se tomara una herramienta de medida para analizar los resultados en base a la

teoria expuesta. Julio Pedro del Molino Cortés et al., (2010).

El modelo Q+4D se utiliza para identificar el mayor nimero posible de atributos en relacion a la
calidad de los servicios ofertados y tomar Gnicamente aquellos que son de aplicacion real en su actividad

particular. A los poseedores o administradores de empresas, este planteamiento les permite la seleccion
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aquellos atributos considerando que debe ser evaluado por sus clientes, generando para ellos un resumen
de sus propias necesidades. Los resultados de la evaluacion le permitirdn a la empresa implementar
medidas de mejora en cuanto al servicio brindado a los clientes (Julio Pedro del Molino Cortés et al.,
2010, p.36)

Basado en el modelo de medicién de servicios se agrupan los principales atributos a evaluar
de la empresa los cuales se dividen en tres principales dimensiones; entorno fisico, organizacion e
interaccion, se analizaron los conceptos y las diferentes dimensiones de cada atributo para cubrir
todos los factores que interacttan en el nivel de servicio (Julio Pedro del Molino Cortés et al.,
2010).

Es asi como se han acondicionado a la organizacion tomando en cuenta el rubro de la
misma. Seguidamente es necesario separar el proceso de atencion en etapas para una mejor
apreciacion y anélisis de acuerdo a Julio Pedro del Molino Cortés et al., (2010)“los servicios

prestados por una empresa son temporales y existen cuatro fases en el proceso” (p.37).

Fase | o pre servicio: busqueda de informacidn por el cliente y contactos previos. En ellas

el cliente se pregunta por el valor que le reportara el servicio.

Fase Il o presentacion: es la ejecucion de las actividades relacionadas con la realizacion del

servicio.

Fase 111 o resultado: es lo obtenido de las actividades realizadas en la presentacion.

Fase IV o post servicio: es el ultimo proceso relacionado con la calidad del servicio,

posterior a la presentacion del servicio, que es percibido por los clientes de la organizacion.

2.2.3.1 ENTORNO FISICO

El entorno se refiere a varias caracteristicas de la empresa, donde esta es totalmente
dependiente de su entorno y su éxito depende de gran medida de cémo se relacione con él, ya que
del entorno se toman los recursos que necesita (energeticos, financieros, tecnoldgicos, humanos y

comunicaciones).
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El entorno fisico se basa en atributos relacionados con los aspectos materiales de la
localizacion. En él se ponen en relacion el cliente y la empresa para solicitud de informacion, la
realizacion de la transaccion o cualquier operacion de contacto cliente-empresa. (J. P. del Molino
Cortés et al., 2009)

Instalaciones: Adecuacién de las infraestructuras (locales, oficinas, aulas, etc., y los
servicios auxiliares necesarios de agua, corriente eléctrica) para una correcta ejecucion del

servicio, por sus dimensiones, apariencia, condiciones fisicas, etc.

Equipamiento: Adecuacion de los equipos y otros recursos materiales para la realizacion

correcta del servicio, en cuanto a nimero, buen funcionamiento, modernidad.

Localizacion: Situacion y facilidades para acceder a las instalaciones donde se realiza el

servicio.

2.2.3.2 ORGANIZACION

El propdsito de la organizacion es simplificar el trabajo y coordinar y optimizar funciones y
recursos. En otras palabras lograr que el funcionamiento de la empresa resulte sencillo y que los
procesos sean fluidos para quienes trabajan en ella, asi como para la atencion y satisfaccion de los
clientes. En esta etapa se definen las areas funcionales, las estructuras, los procesos, sistemas y
jerarquias para lograr los objetivos de la empresa, asi como los sistemas y procedimientos para
efectuar el trabajo.(Miinch Galindo & Patifio Gomez, 2010).

La finalidad debe ser ofrecer una buena experiencia al cliente. La organizacion se refiere a
todos aquellos atributos relacionados con las decisiones que el empresario toma sobre la
definicion de su servicio y cdmo hacer para materializar la prestacion del mismo. (J. P. del
Molino Cortés et al., 2009)

Disefo: organizacion del proceso de prestacion del servicio y de los recursos empleados.

Oferta: conjunto de servicios distintos ofrecidos por la compaiiia.
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Horarios: correspondencia entre el rango de horario de la prestacion del servicio o de
apertura de locales y las necesidades o disponibilidad de los clientes.

Seguridad Personal: proteccion de la integridad fisica de las personas y proteccion de sus
pertenencias contra agresiones, robos, incendios, durante su permanencia en el recinto donde se

presta el servicio.

Plazos: conformidad del tiempo invertido por el cliente con el valor del bien o servicio
adquirido o en general con las satisfacciones que el cliente experimenta en la adquisicion del bien

0 servicio.

Informacion: calidad de los datos sobre las caracteristicas del servicio o bien, sobre el
proceso de prestacion del servicio o de compra del bien o sobre la propia compafiia.

2.2.3.3 INTERACCION

La interaccion hoy en dia se define como a mayor cercania y contacto con los clientes, se
obtendra una mejor respuesta por parte de estos y, por consiguiente, mejora la relacion y el

estrechamiento de los vinculos entre empresa y cliente.

“El nivel de servicios al cliente afecta directamente a la demanda; por lo tanto, transmitir al
cliente las actitudes y acciones correctas es clave para fortalecer la relacion” (Stanton, Etzel,

Walker, Carranza Garza, & Ortiz Staines, 2007).

Es de comun conocimiento que las empresas buscan cada dia mas la interaccion con los
clientes (actuales y potenciales) a través de la interaccion, las empresas crean una brecha mas

intima con los clientes y esto les permite conocer sus expectativas y poder cumplirlas.

“Son muchas las empresas que intentan desarrollar relaciones con sus clientes a largo plazo
y buscan la aportacion de los mimos en cuanto a cdmo mejorar los productos y el nivel de

servicio dentro del establecimiento” (Ferrell & Hartline, 2012, p. 135).
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Comportamiento de las personas: caracteristicas relativas a las actitudes de las personas

respecto a sus clientes.

Profesionalidad de las personas: caracteristicas relativas a las aptitudes y competencias

técnicas que las personas demuestran ante los clientes.

Apariencia fisica de las personas: imagen o presentacion fisica de las personas que se

relacionan con los clientes.

Fiabilidad: capacidad de cumplir con los requerimientos del cliente y/o con las obligaciones

contraidas con él.

Seguridad: certeza de la inexistencia de riesgos o dudas en el cumplimiento de lo

especificado o establecido. Ausencia de incidencias en la ejecucion del servicio.

Capacidad de respuesta: adaptabilidad a solicitudes de servicio no estandares y resolucion

eficaz de incidencias o problemas de ejecucidn del servicio, sin perdidas de valor para el cliente.

Confidencialidad: proteccion de los datos de caracter personal comunicados.

2.2.3.4 CUARTA DIMENSION

La cuarta dimension analiza aspectos como la exclusividad, la diferenciacion , la
responsabilidad social, es decir la contribucién activa y voluntaria al mejoramiento social,
econdmico y ambiental por parte de las empresas como estrategia para mejorar su situacion
competitiva y su valor agregado, la imagen corporativa y de marca en la cual se toman en cuenta
aquellos aspectos del logo de la empresa, los colores, es decir, aquellos aspectos en los que los
clientes identifican o diferencian una compafiia, la capacidad de innovacion y de personalizacion

para decidir entre el servicio de la empresa u otro.

“Permite saber si la empresa esta capacitada para mantener a sus clientes o para captar otros
sin necesidad de interaccion. Esta dimensidén se encarga de analizar y gestionar la calidad
percibida por el cliente.” (J. P. del Molino Cortés et al., 2009, p.56).
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2.2.3.5MODERNIZACION

La modernizacién comprende un proceso continuo de mejora con el fin de que las acciones
respondan a las necesidades y expectativas de los clientes. Esto implica mejorar la forma en que
las empresas hacen las cosas introduciendo mecanismos mas transparentes y eficientar los
procesos de provision de bienes y servicios, entre otros aspectos. Asi mismo llevar a cabo
acciones de monitoreo y evaluacion para introducir los cambios y ajustes necesarios y con ello

Ilevar a mejorar los procesos.
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CAPITULO I1l. METODOLOGIA

En este capitulo se presenta la metodologia de la investigacion que incluye la
Operacionalizacion de las variables determinadas para la investigacion. Estas variables a su vez
son subdivididas en dimensiones y posteriormente obtener los indicadores necesarios de cada
variable, con el objetivo de estructurar la informacion eficazmente. Asimismo, se presenta un
punto muy importante como lo es la hipotesis, ya que estd vinculada tanto la teoria con la
investigacion empirica y la comprobacion de la misma. También cabe destacar que se presenta el
disefio experimental de la investigacion con el detalle de los instrumentos y técnicas que se

utilizaron.

En este capitulo se fijo la metodologia y técnicas para obtener resultados sobre el

planteamiento del problema.

3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA

En la congruencia metodoldgica se analiza la conexidn existente entre cada una de las
variables con respecto a las preguntas de investigacion y el planteamiento del problema, que son

congruentes con los objetivos del estudio.

La investigacion debe tener una definicion clara sobre la empresa elegida asi como el

camino que dicha investigacion debe tomar (Roberto Hernandez Sampieri et al., 2010).

3.1.1 LA MATRIZ METODOLOGICA

La matriz metodoldgica es una estrategia que se desarrolla con el propésito de trazar de
forma general el proceso de investigacion, para garantizar que cada uno de los elementos que se
utilizaran en la investigacion brinde un aporte cientifico valioso que defina y delimite los
alcances de la investigacion y a su vez permite la secuencia logica para que el tema de estudio sea
continuo. Este instrumento dara sustento y logica al estudio brindando una vision clara del mismo

(Roberto Hernandez Sampieri et al., 2010)
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Tabla 1: Matriz metodologica.

Andlisis de satisfaccidn de clientes en cuanto a la modernizacién delegada en el servicio al

it cliente por la Municipalidad de San Pedro Sula.
. Variables
Problema Objetivo General e?ggg?f';::%i &Tg&g:;gﬁ ind dient
NOEPENTIENTES | Kenendientes
Analizar como
afecta el entorno
fisico del lugar
donde la ¢ Como afecta el
Municipalidad de | entorno fisico del
San Pedro Sula lugar donde la
ofrece sus Municipalidad de
servicios de San Pedro Sula Entorno fisico
modernizacion ofrece sus
delegada en servicios de
cuanto a la Modernizacion
satisfaccion del Delegada?
¢Qué servicio que el
influencia contribuyente
tiene el recibe.
entorn:)aflsmo, Medir la influencia Establecer la
que tiene el entorno | importancia de la ¢Que tan

organizacion,
la interaccion

fisico, la
organizacion, la

organizacion de la
Alcaldia

fundamental es la
organizacion de la

I empl - I e Lo o
d; ; Cﬂai?go interaccion y la Municipal de San | Municipalidad de Organizacién
: - i i Pedro Sulaen la | San Pedro Sula en . .
dimension en cuarta dimension en . L ; - Satisfaccion del
la satisfaccion el proceso de satisfaccion del la satisfaccion al cliente
servicio con la servicio que cliente que ofrece?
del : .
. satisfaccion del ofrece.
contribuyente :
de la contribuyente de la Establecer el
... | Alcaldia Municipal | . : ¢Como influye la
modernizacion impacto que tiene : hy
de San Pedro Sula . o interaccion
delegada la interaccion :
> : contribuyente- .
segun el contribuyente- S Interaccion
L2 municipalidad en
modelo municipalidad de . .
" la satisfaccion del
Q+4Ds acuerdo al - .
L . servicio ofrecido?
servicio ofrecido
Describir la

influencia de la
cuarta dimension
en la satisfaccién
del servicio que se
recibe en las
instalaciones de la
modernizacion
delegada de la
Municipalidad de
San Pedro Sula.

¢Cual es el nivel
de relacion de la
cuarta dimension
en la satisfaccion
del servicio que se
recibe en la

Municipalidad de
San Pedro Sula?

Cuarta dimension

Fuente: Elaboracion propia.

La matriz detalla la estructura de la presente investigacion demostrando de una forma clara

el problema de la investigacion, el objetivo general y los objetivos especificos de la investigacion
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dando a conocer la separacion entre las variables donde la satisfaccion del cliente es la variable
dependiente y el entorno fisico, la organizacién, la interaccién y la cuarta dimension son las

independientes.

3.1.2 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Las variables determinan los objetos que se intentan explicar a través de la investigacion es
decir hay un elemento que es alterado por otros factores. La variable dependiente no se manipula,
sino que se mide para ver el efecto de la manipulacion de las variables independientes tienen en
ella, mientras que las variables independientes pueden tener grados de manipulacion para

comprobar que tanto afecta a la variable dependiente (Roberto Hernandez Sampieri et al., 2010).

Reynolds (1986) citado por Roberto Hernandez Sampieri etal., (2010) Afirma: “Una
definicion operacional constituye el conjunto de procedimientos que describe las actividades que
un observador debe realizar para recibir las impresiones sensoriales, las cuales indican la

existencia de un concepto tedrico en mayor o menor grado” (p.111).

Las variables y dimensiones se han definido tomando en cuenta el modelo Q+4D,
acercando al objeto de estudio donde fueron definidos los elementos importantes,

dimensionandose a dichas variables, estas serdn medidas y evaluadas por los clientes.

Se denominan variables independientes a todo aquel aspecto, hecho, situacién, rasgo, entre otros,
que se consideran como la causa en una relacion de variables. Se conoce como variable dependiente al

resultado o efecto producido por la accién de la variable independiente. (C. Bernal Torres, 2010)

La siguiente figura muestra la relacion entre las variables independientes de entorno fisico,
organizacion, interaccion, cuarta dimension y la variable dependiente que se enfoca en la

satisfaccion del cliente
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Figura 1: Diagrama de variables.

Fuente: (Propia, 2017)



Tabla 2: Operacionalizacion de variable

. . . . . _ Unidades
Independiente Conceptual Operacional Dimensiones Indicador Items
Categorias | Escala
1) Asi
Condiciones considera
ambientales que es a
El entorno temperatura
fisico debe del local.
contribuir al
incremento de 2)Asi
la eficiencia considera
Entorno fisico _delas Limpieza Queesla
actividades de limpieza en
El entorno la empresa, ; Ilas.
fisico se basa | O permita a Instalaciones Instafaciones
on las los empleados : )
instalaciones | desenvolver- 3) Asi
adecuadas en | S d_e manera - considera
eficiente. Estética que es la
. cuanto a su apariencia
infraestructur del local
a para una
correcta 1
ejecucion del I Muy Malo
S(Jarvicio enla 4)Asi califica Reygular 2
fase de Accesibilidad el acceso a Bueno 3
talleres, por _ Ilas. Muy g'
sus instalaciones Bueno
dimensiones,
comodidad, 5)Asi
apariencia, considera
condiciones adecuada la
fisicas y sobre Distribucion | colocacién
todo por la fisica de los
funcionalidad. equipos
mobiliarios
en el local
Equipamiento
6) Asi
califica el
funcionamie
Conservacién | nto de los
instrumentos
y

herramientas
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Continuacion de la tabla 2

. . Unidades
. Conceptu - Dimension . -
Independiente Operacional Indicador Items .| Esca
al es Categorias la
7) Asi califica los
- tramites realizados
Tramites
para los pagos
tributarios
8) Asi considera
Medios de los medios para
contacto contactar a los
asesores (as).
La Disefio 9) Asi califica los
organizaci o procedlm_le_ntos
on se Para que una Procedimientos para solicitar
refierea | empresa informacion
todos logre la requerida.
aquellos | satisfaccion 10) Asi considera
i i L el nimero de
atrlb_utos del cllen_te, Dotacién de
relacionad | debe realizar medios personas para la
0s con las las prestacion del 1
decisiones | operaciones servicio. Muy Malo
— 2
N que el de manera 11) Asi califica la Regular
Organizacion . - L 3
empresari | eficiente para Diversidad oferta de los Bueno 4
otoma, la | prestar los servicios ofrecidos. | Muy Bueno 5
definicion | servicios de Oferta 12) Asi califica la
del manera personalizacién
servicioy | eficaz y que Personalizacion (interés) en el
como supere las servicio que es
materializ | expectativas solicitado.
arla de los 13) Asi considera
prestacion | clientes. Horarios Flexibilidad es el horario de
del atencion.
mismo. 14) Asi califica el
Tiempos de tiempo invertido
Plazos . ! X
ejecucion durante recibe el
servicio.
15) Asi califica la
informacion a la
Informacion | Disponibilidad | que accede una vez

que recibe el
servicio.
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Continuacién de la tabla 2

Independiente

Conceptual

Operacional

Dimensiones

Indicador

Items

Unidades

Categori
as

Escala

Interaccion

La
interaccion
se refiere a

aquellos
atributos
relacionado
s con los
aspectos
sociales de
las
operaciones
de contacto
cliente y
empresa

La empresas
deben
conocer a
sus clientes
y entender
las
necesidades
de los
mismos con
el fin de
brindad un
servicio
eficiente.

Comportamie
nto de las
personas

Amabilidad

16) Asi es la
atencion que
recibe del
personal.

Buena educacion

17) Asi es la
ética del
personal que le
atiende.

Capacidad de
comprension

18) Asi califica
las respuestas
que recibe del
personal de
atencion.

Confianza

19) Asies la
confianza que
transmite el
personal.

Profesionalid
ad de las
personas

Conocimiento de
productos y
Servicios

20) Asi es el
conocimiento
del personal
que le atiende.

Agilidad y
destreza

21) Asi son las
habilidades del
personal en la

realizacion del
servicio.

Apariencia
fisica de las
personas

Vestimenta

22) Asi califica
la vestimenta
del personal.

Imagen

23) Asi califica
la apariencia
personal.

Fiabilidad

Cumplimiento del
acuerdo

24) Asi califica
los
compromisos
pactados.

Confidenciali
dad

Privacidad del
cliente

25) Asi califica
el acuerdo de
privacidad.

Muy
Malo
Regular
Bueno
Muy
Bueno

OB WN -
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Continuacién de la tabla 2

) ) ) ) . _ Unidades
Independiente Conceptual Operacional | Dimensiones Indicador Items .
Categorias | Escala
26) Asi
. califica la
Imagen de | Reconocimient .
marca, imagen
marca 0
La cuarta y valores de la
dimension empresa
analiza 27) Asi
aspectos como califica otros
la servicios a los
ivi ue tiene
exclus;;ndad, ACCeso a gcceso
diferenciacion, | Analizar Otros Incentivos (plataforma
: ' . y Servicios - Muy Malo | 1
la imagen gestionar la digital, apoyo
? : Regular 2
Cuarta corporativa 'y calidad con los Bueno 3
Dimension de marca, la percibida servicios en Mu 4
capacidad de por el linea,). Y
: iy . Bueno 5
innovacion y cliente.
de 28) ¢Queé
personalizacié nivel de
n para decidir impacto ha
entre el . tenido la
servicio de la dislt\;ztec?cl?js D-I(;(():?S]?O?](ZS modernizacio
empresa u g n delegada en
otro. las decisiones
estratégicas de
la empresa?

A través de la operacionalizacion de variables se pudo aplicar el modelo Q+4D el cual se
dirigi6 solo a los aspecto aplicables para la Modernizacion Delegada de la Alcaldia Municipal de
San Pedro Sula, ,para medir la calidad del servicio percibido por los contribuyentes, y de esta

manera poder determinar cudles son los aspectos que tienen oportunidad de mejora.

3.1.3 HIPOTESIS

La hipotesis en toda investigacion es de vital importancia, segun Sampieri, son la guia
precisa hacia el problema de investigacion, es decir explicaciones tentativas del fendmeno
investigado formuladas a través de proposiciones. Como propésito de la hipotesis es plantear una
solucion al problema que posteriormente sera comprobada (Roberto Hernandez Sampieri et al.,



2010). Es por ello que a continuacion se detalla la hipdtesis de la investigacion y su respectiva

hipotesis nula.

A continuacion se presentan las hipotesis de la investigacion con el objetivo de ser acepta o

rechazada.

Hi: Existen diferencias en las opiniones de los contribuyentes en relacion a la satisfaccion
de los servicios de Modernizacion Delegada de la Municipalidad de San Pedro Sula.

HO: No existen diferencias en las opiniones de los contribuyentes relacion a la satisfaccion

de los servicios de Modernizacion Delegada de la Municipalidad de San Pedro Sula.

3.2 ENFOQUE Y METODOS

En el presente capitulo se definen las metodologias de investigacion a utilizar en el estudio
y en qué consiste cada una de ellas. Se plantean una mezcla de metodologias y estudios que daran
base a la investigacion que tiene como objetivo evaluar el servicio al contribuyente en las oficinas

de la modernizacion delegada de la Municipalidad de San Pedro Sula.

A continuacién, se detalla el esquema de investigacién, donde se muestra el enfoque

metodoldgico utilizado.
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Enfoque Cuantitativo

Disefio de la

Investigacion No Experimental

Tipo de Estudio Transversal

Alcance Correlacional'y Descriptiva
Tipo de Muestra Probabilistico
Técnicas e Instrumentos Encuestas

Figura 2: Metodologia de la Investigacion
Fuente: (C. A. Bernal Torres, 2010)

El método de investigacion que se utilizé para la realizacion de la presente investigacion es
correlacional, ya que se tiene como proposito evaluar la relacion que existe entre varias variables

en un contexto particular y determinado (C. Bernal Torres, 2010).

El proceso de investigacion es un sistema constituido por varios componentes que a medida
que va desarrollandose, cada componente recibe influencia del anterior, pero, a la vez es seguido

e influido por otro.

La investigacion correlacional tiene como propdsito mostrar o examinar la relacion entre
variables o resultados de variables. Uno de los puntos importantes respecto a la investigacion
correlacional es examinar relaciones entre variables o sus resultados, pero en ningn momento
explica que una sea causa de la otra. El método correlacional examina asociaciones o relaciones,
pero no relaciones causales, donde un cambio en un factor influye directamente en un cambio o
en otro.(C. A. Bernal Torres, 2010, p. 114)
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El tipo de estudio no experimental, dado que se trata de una investigacion donde no se hace
manipulacion de las variables independientes. En este tipo de estudio, se observan los fendmenos
tal y como se dan en un contexto natural, para posteriormente analizarlos. La investigacion no

experimental es ex post-facto(Ary,Jacobs,& Razavieh, 1996).

Este tipo de investigacion puede clasificarse en disefios longitudinales y transversales, por
lo que se ha seleccionado un tipo de disefio transversal o transaccional, se recolecta datos en solo
momento, en un tiempo Unico teniendo como proposito describir variables y analizar su

incidencia e interrelacion en un momento dado (Roberto Hernandez Sampieri et al., 2010).

En el andlisis llevado a cabo en las instalaciones de la modernizacion delegada de la
Municipalidad de San Pedro Sula se conoci6 los efectos de hechos producidos haciendo uso de la
técnica de la encuesta con la finalidad de medir el nivel de servicio el cual es el objeto de estudio,

por lo tanto, la caracteriza como una investigacion no experimental.

La investigacion no experimental es la que se realiza sin manipular deliberadamente
variables. Es decir, se trata de estudios donde nos hacemos variar en forma intencional las
variables independientes para ver su efecto sobre otras variables. Lo que hacemos en la
investigacion no experimental es observar fendmenos tal como se dan en un contexto natural,

para posteriormente analizarlo.(Roberto Hernandez Sampieri et al., 2010, p.149)

3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de la investigacion se refiere al plan o estrategia concebida para responder a las
preguntas de investigacion. Sefiala al investigador lo que se debe hacer para lograr sus objetivos

de investigacion. (R. Hernandez Sampieri et al., 2010).

3.3.1 POBLACION

Es necesario determinar sobre quienes se hara la recoleccion de datos que seran analizados
para responder al planteamiento del problema y alcanzar los objetivos. Roberto Hernandez

Sampieri et al., (2010) una poblacién es un conjunto de todos los casos que concuerdan con
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determinadas especificaciones. Considerando la definicion anteriormente expuesta se determina
que la poblacién seleccionada son los contribuyentes de la modernizacion delegada de la

municipalidad de San Pedro Sula. Con una cantidad de 7,000 contribuyentes.

3.3.2 MUESTRA

Es la parte de la poblacién que se selecciona, de la cual realmente se obtiene la informacion
para el desarrollo del estudio y sobre la cual se efectuaran la medicion y la observacion de las

variables objeto de estudio (C. Bernal Torres, 2010).

El tipo de muestra utilizada para estudio fue probabilistico con un célculo de 315 encuestas

por aplicar de manera aleatoria a los contribuyentes de la Municipalidad de San Pedro Sula.

n= NXZ2xPxQ
E2x (N-1) + Z2xPxQ

Donde:
1) N = Total de la poblacién (7,000)
2) Z= 1.962 nivel de confianza
3) P=Probabilidad 50%
4) E= Error de estimacién maximo aceptado (5%)
5) Q= Probabilidad de fracaso (50%)

n= 7,000x1.962x 0.5x 0.5
0.052x (7,000 -1) + 1.962 x 0.5 x 0.5

N = 364 encuestas

3.3.3 UNIDADES DE ANALISIS

La unidad de andlisis es el elemento del que se obtiene la informacién fundamental para

realizar la investigacion, estas unidades tienen que estar bien definidas para que los resultados
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sean congruentes con los resultados esperados (Rojas, 2017). (Para el caso de la muestra la
unidad de analisis son los contribuyentes que reciben los servicios de la modernizacién delegada

de la Municipalidad de San Pedro Sula.

3.3.4 UNIDAD DE RESPUESTA

Consiste en un conjunto de items presentados en forma de afirmaciones o juicios, ante los
cuales se pide la reaccion de los participantes. Es decir, se presenta cada afirmacion y se solicita
al sujeto que extreme su reaccion eligiendo uno de los cinco puntos o categorias de la escala (R.
Hernandez Sampieri et al., 2010, p.245).

“El escalamiento de Likert conjunto de items que se presentan en forma de afirmaciones
para medir la reaccion del sujeto en tres, cinco o siete categorias” (Roberto Hernandez Sampieri,

Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014, p.238)

En el caso que nos ocupa se establecio la siguiente distribucion de categorias: muy bien,
bien, regular, mal y muy mal, si y no, para poder evaluar las variables que permiten medir la
satisfaccion del cliente. Categorias que equivalen a: puntuacion 1= Muy Malo; 2= Malo;

3=Regular; 4= Bueno; y 5; Muy Bueno, asi mismo 1=Si; 0=No.

3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS

El investigador requiere de técnicas e instrumentos que le permitan recabar la informacion
acerca de los temas de que se relacionan con las variables y estas a su vez con las preguntas de
investigacion. Al hacer uso de estos elementos se contribuye a que se pueda evaluar de manera

mas efectiva la satisfaccion del contribuyente.

3.4.1 INSTRUMENTOS

Roberto Hernandez Sampieri et al., (2010) un instrumento es un recurso que utiliza un

investigador para registrar informacion o datos sobre las variables que tiene en mente. Con la
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adquisicién de dicha informacion se puede validar y fundamentar una respuesta para las

preguntas de investigacion, asi como un respaldo para la hipotesis.

Cada recurso que el investigador utilice podra acercarlo al problema o fenémeno por

analizar y extraer toda la informacién posible del mismo.

El cuestionario es la herramienta basica que permite desarrollar mas adelante la modalidad
a través de la cual se recoge la informacién de los clientes a modo de preguntas estos
respondieron en funcion de sus interés (J. P. del Molino Cortés et al., 2009). Considerando lo
anterior utilizamos este instrumento de llenado facil mediante el cual se busca obtener la
informacion apropiada que permita analizar y representar mas en seguida los resultados de los

indicadores propuestos.

3.4.2 TECNICAS

Las técnicas utilizadas tienen como finalidad facilitar al instrumento la adquisicion de
informacion. Cada estudio aplica técnicas diferentes dependiendo de la informacién que se
requiera obtener. De acuerdo con el método y tipo de investigacion que se realizo, se utilizé la
técnica de la encuesta acompafada del cuestionario desarrollado. El propésito fue recolectar la
informacién valida y confiable que permitiera general conocimiento en el proceso de desarrollo
del estudio(C. Bernal Torres, 2010).

En esta ocasion la encuesta serd aplicada a la muestra calculada y seran un total de 315 de
las cuales se obtendra directamente de los contribuyentes de la modernizacién delegada de la

Municipalidad de San Pedro Sula.

Tabla 3: Estadistico de Fiabilidad
Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de elementos

Cronbach

.869 28

Fuente: (Propia, 2017)
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La tabla 3 muestra el nivel de confiabilidad de 0.869 de la encuesta que su obtuvo a traves
de una muestra aplicada a 30contribuyentes usuarios de la modernizacion delegada con 28

preguntas cada encuesta.

Al tener un alfa mayor a 0.5, la encuesta se considera que tiene validez (Roberto Hernandez
Sampieri et al., 2010).

3.5 FUENTES DE INFORMACION

Existen dos tipos de fuentes de informacion. El uso de cualquiera de ellas depende de lo
que se desea conocer. Es importante la seleccion cuidadosa y adecuada de las fuentes de
informacion, ya que se busca en todo momento que la informacién haga un aporte significativo
tanto al marco tedrico como al andlisis de variables de investigacion. La recopilacion de
informacidn es un proceso que implica identificar datos necesarios, para responder a los objetivos

y para probar la hipdtesis de la investigacion(C. Bernal Torres, 2010).

3.5.1 FUENTES PRIMARIAS

Como fuentes primarias utilizamos la encuesta, documentos elaborados por la
municipalidad de San Pedro Sula, ambas fuentes brindan informacion directa de los
contribuyentes, de manera que es importante para medir el nivel de satisfaccion del

contribuyente.

3.5.2 FUENTES SECUNDARIAS

Las fuentes secundarias son documentos, articulos, libros o revistas que contienen
informacidn que es vital para la comprension del estudio y que ha sido recopilada siguiendo los
lineamientos de las normas APA. A continuacion, se detallan las fuentes secundarias utilizadas en

la investigacion:

Libros de texto
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Tesis elaboradas con anterioridad relacionadas a nuestro tema de investigacion

Libros en Linea

Asi fueron seleccionadas todas aquellas que ofrecieron informacion sobre el tema
investigado, referenciandose para aprovechar conocimiento valido sin olvidar que no son la
fuente original de los hechos o las situaciones aqui planteadas, sino que tan solo se referencian(C.
Bernal Torres, 2010).

3.6 LIMITANTES DEL ESTUDIO

Para un proyecto de investigacion siempre existen limitantes que impiden el desarrollo
esperado del mismo, es importante identificarlas para poder brindar al lector una idea de las
complicaciones que se tuvieron. Dentro de las complicaciones de la investigacion en curso se
tuvo el poco acceso a la informacion debido a la burocracia que existe para poder facilitar

informacion.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

El propdsito de los analisis y resultados es resumir las observaciones llevadas a cabo de tal
forma que proporcionen respuestas a las interrogantes de la investigacion. La interpretacion, mas
gue una operacion distinta, es un aspecto del andlisis, su objetivo es buscar un significado mas
amplio a las respuestas con otros conocimientos disponibles que permitan la definicion y
clarificacion de los conceptos (Selltiz, Wrightsman, Cook, Bolch, & Antolin Alonso, 1980). Es
por ello que en los capitulos anteriores se planted el problema de la investigacion, se realizo el
marco tedrico respectivo y la matriz metodoldgica para proporcionar la guia en este capitulo, que

tiene como objetivo presentar los resultados con su respectivo analisis de estudio.

Cabe sefialar que si hemos llevado a cabo la investigacion reflexionando paso a paso, esta
etapa es relativamente sencilla, porque: 1) formulamos la pregunta de investigacion que
pretendemos contestar, 2) visualizamos un alcance (explorativo, descriptivo, correlacional y/o
descriptivo), 3) establecimos nuestra hipétesis (0 estamos conscientes de que nos las tenemos), 4)
definimos variables, 5) elaboramos un instrumento (conocemos que items miden qué variables y
qué nivel de medicion tiene cada variable) y 6) recolectamos los datos. Sabemos que deseamos

hacer, es decir, tenemos la claridad.(Roberto Hernandez Sampieri et al., 2014, p.414)

4.1 CARACTERIZACION DE LOS USUARIOS

La Municipalidad de San Pedro Sula a través de las oficinas de la Modernizacion Delegada
y en funcién de ofrecer un servicio de calidad a sus contribuyentes, identifico como area de
oportunidad el hecho de que hay dependencias, en los que los servicios que brindan son mas
afluentes, a diferencia de otros, cuya participacion es escasa. Es por esta raz6n que mediante la

aplicacion del instrumento se busco determinar la cantidad de usuarios por dependencia.
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Tabla 4: Contribuyentes por dependencia.

NO
Dependencias Contribuyentes

Catastro Municipal 2457
Edificaciones y Permisos

de Construccion 1852

Contribucién por Mejoras 766

Control Publicidad y
Mobiliario Urbano 1925
Total 7000

Fuente: (Propia, 2017)

Contribuyentes encuestados por dependencia

= Catastro Municipal = Edificaciones y Permisos de Construccion

= Contribucion por Mejoras Control Publicidad y Mobiliario Urbano

Figura 3: Contribuyentes encuestados por dependencia.

Fuente: (Propia, 2017)

Una vez tabulados los datos por dependencia, estos indican que el proceso que mas utilizan
es Catastro seguido de Edificaciones y Permisos de Construccion y Control Publicidad y
Mobiliario Urbano. En un menos grado esta Contribucidén por mejoras, cabe decir en este punto
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que los procesos mas afluentes son los que a raiz de la implementacion de la modernizacion

delegada han presentado una mayor eficacia en el servicio ofrecido.
4.3 ANALISIS DE LAS DIMENSIONES

Con el propdsito de determinar las exigencias de los contribuyentes, es necesario establecer
una lista, muy completa, de todas las dimensiones importantes, que describen el servicio o
producto. Es importante llegar a comprender las dimensiones a fin de conocer como definen los
clientes la calidad de su servicio. Solo por medio de la comprension de las dimensiones, sera

posible desarrollar las medidas para el mejoramiento de las mismas.
4.3.1 ANALISIS DE LA DIMENSION ENTORNO FiSICO

El ambiente que rodea a una persona influye en su desarrollo, por lo que, para la
Municipalidad de San Pedro Sula es importante conocer el grado de aceptacion que ha tenido las
instalaciones donde se encuentra la Modernizacion Delegada, midiendo indicadores como:
condiciones ambientales, limpieza, estética, accesibilidad, equipamiento, distribucion fisica y

conservacion.

P1 Condiciones Ambientales

9%

8%
X

62% ‘
14%

= Muy malo = Malo Regular = Bueno Muy Bueno

Figura 4: Escala de satisfaccion indicador de condiciones ambientales.

Fuente: (Propia, 2017)
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La figura 4 refleja una congruencia favorable del 76% en las condiciones ambientales de
donde se ofrece el servicio de Modernizacion Delegada. Pero podemos notar que hay una

oportunidad de mejora del 17% para lograr la total satisfaccidn del contribuyente.

P2 Limpieza

a,
>% 12%

" 6%
63% \4 13%

= Muy malo = Malo Regular = Bueno = Muy Bueno

Figura 5: Escala de satisfaccion indicador de limpieza.
Fuente: (Propia, 2017)

La figura 5 refleja una congruencia favorable del 76% en cuanto a la limpieza donde se
ofrece el servicio de Modernizacion Delegada nos demuestra que hay una buena percepcion del
usuario. Pero podemos notar que hay una oportunidad de mejora del 17% para lograr la total

satisfaccion del contribuyente.

P3 Estetica

6%
7%

-
\ 4

= Muy malo = Malo = Regular = Bueno = Muy Bueno

Figura 6: Escala de satisfaccion indicador de estética.

Fuente: (Propia, 2017)
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La figura 6 refleja una congruencia favorable del 77% en la estética de donde se ofrece el
servicio de Modernizacion Delegada esto crea un ambiente favorable y comodo tanto para los
usuarios como para el personal. Pero podemos notar que hay una oportunidad de mejora del 13%

para lograr la total satisfaccion del contribuyente.

P4 Accesibilidad

3% 6%

m Muy malo = Malo = Regular = Bueno = Muy Bueno

Figura 7: Escala de satisfaccion indicador de accesibilidad.
Fuente: (Propia, 2017)

La figura 7 refleja una congruencia favorable del 83% en la accesibilidad de donde se
ofrece el servicio de Modernizacion Delegada esto nos indica que la aceptacion en cuanto al
acceso a las instalaciones es excelente ya que se ubica en un lugar con mucha seguridad y esto
genera confianza en el usuario. Pero podemos notar que hay una oportunidad de mejora del 9%

para lograr la total satisfaccion del contribuyente.
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P5 Distribucion Fisica
3% 7%

" 15%
\ 4

= Muy malo = Malo = Regular = Bueno = Muy Bueno

Figura 8: Escala de satisfaccion indicador de distribucion fisica.
Fuente: (Propia, 2017)

La figura 8 refleja una congruencia favorable del 75% en la Distribucion Fisica de donde se
ofrece el servicio de Modernizacion Delegada esto nos indica que hay una buena distribucion y
esto conlleva a una mejor operatividad y se garantiza una mejor atencion. Pero podemos notar

que hay una oportunidad de mejora del 10% para lograr la total satisfaccion del contribuyente.

P6 Conservacion

2% 11%

| 4

m Muy malo = Malo = Regular = Bueno = Muy Bueno

Figura 9: Escala de satisfaccion indicador de conservacion.
Fuente: (Propia, 2017)

La figura 9 refleja una congruencia favorable del 75% en la Distribucion Fisica de donde se

ofrece el servicio de Modernizacion Delegada esto nos indica que hay una buena distribucion y
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esto conlleva a una mejor operatividad y se garantiza una mejor atencion. Pero podemos notar

que hay una oportunidad de mejora del 10% para lograr la total satisfaccion del contribuyente.

Escala de Satisfaccion
Variable Entorno fisico

60% 57%
50%
40%
30%

19%
20%

9% 11%
10%

- u B
o

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Figura 10: Escala de satisfaccion, variable entorno fisico
Fuente: (Propia, 2017)

La figura 10evidencia que la escala de satisfaccion de la variable entorno fisico esta muy
bien evaluada con una congruencia positiva de 76 % debido a que el entorno donde se
encuentran las oficinas de la Modernizacion se encuentra evaluada por los usuarios de manera

muy favorable.
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Indicadores
Entorno fisico

62% 63% 63% X
70% o 59% 53% 52%

60%
50%
40% %
30% 99 149 139 149 24 229 239
0,
%84; -A 5% 6% 3% 0 oo 3% 2%
0% - - - - -

AMBIENTE
LIMPIEZA
ESTETICA

D. FISICA

ACCESIBILIDAD
CONSERVACION

Instalaciones Equipamiento

EMM ' M =R ®BEMB

Figura 11: Indicadores de la variable entorno fisico
Fuente: (Propia, 2017)

La figura 11 revela que el indicador de estética del entorno es la mejor evaluada. También
le sigue con igual evaluacion el indicador limpieza. El indicador temperatura tiene un puntaje
alto. En general se muestra una tendencia en la que una gran mayoria de usuarios esta satisfecha
con el entorno fisico de las oficinas de la modernizacién delegada de la Alcaldia Municipal de
San Pedro Sula. Mientras que el indicador conservacion es la que menos contribuye por lo tanto

muestra una oportunidad de mejora.

4.3.2 ANALISIS DE LA DIMENSION ORGANIZACION

El segundo analisis realizado corresponde a la Dimension de Organizacién.
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P7 Tramites

2% 99

7
>

= Muy malo = Malo =Regular = Bueno = Muy Bueno

Figura 12: Indicadores de la variable tramites
Fuente: (Propia, 2017)

La figura 12 refleja una congruencia favorable del 69% en los Tramites que ofrece el
servicio de Modernizacion Delegada esto nos indica que hay una buena aceptacion ya que los
tramites son mas expeditos y asi se garantiza una mejor atencion. Pero podemos notar que hay

una oportunidad de mejora del 11% para lograr la total satisfaccion del contribuyente.

P8 Medios de Contacto

4%

-
>

m Muy malo = Malo = Regular = Bueno = Muy Bueno

Figura 13: Indicadores de la variable medios de contacto.

Fuente: (Propia, 2017
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La figura 13 refleja una congruencia favorable del 68% en los Medios de contacto que
ofrece el servicio de Modernizacion Delegada esto nos indica que hay una buena percepcion del
usuario ya que la atencion es mas personalizada. Pero podemos notar que hay una oportunidad de

mejora del 15% para lograr la total satisfaccion del contribuyente.

P9 Procedimientos

5%

B

® Muy malo = Malo Regular m Bueno ® Muy Bueno

Figura 14: Indicadores de la variable procedimientos.

Fuente: (Propia, 2017)

La figura 14 refleja una congruencia favorable del 63% en los Procedimientos que ofrece el
servicio de Modernizacion Delegada esto nos indica que hay una buena percepcion del usuario ya
que procedimientos son mas claros y rapidos. Pero podemos notar que hay una oportunidad de

mejora del 18% para lograr la total satisfaccion del contribuyente.
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P10 Dotacion de Medios

5%

=

26%

= Muy malo = Malo = Regular Bueno = Muy Bueno

Figura 15: Indicadores de la variable dotacion de medios.

Fuente: (Propia, 2017)

La figura 15 refleja una congruencia favorable del 68% en la Dotacion de medios que
ofrece el servicio de Modernizacion Delegada. Pero podemos notar que hay una oportunidad de

mejora del 19% para lograr la total satisfaccion del contribuyente.

P11 Diversidad

7%

9%

2

[ 4

m Muy malo = Malo m=Regular = Bueno = Muy Bueno

Figura 16: Indicadores de la variable diversidad.

Fuente: (Propia, 2017)
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La figura 16 refleja una congruencia favorable del 68% en la Diversidad que ofrece el
servicio de Modernizacién Delegada. Pero podemos notar que hay una oportunidad de mejora del

16% para lograr la total satisfaccion del contribuyente.

P12 Personalizacion

2%

( 4

® Muy malo = Malo Regular ® Bueno = Muy Bueno

Figura 17: Indicadores de la variable personalizacion.

Fuente: (Propia, 2017)

La figura 17 refleja una congruencia favorable del 69% en la Personalizacion que ofrece el
servicio de Modernizacion Delegada podemos determinar que ha tenido una muy buena
aceptacion el servicio personalizado que ofrecen al usuario. Pero podemos notar que hay una

oportunidad de mejora del 15% para lograr la total satisfaccidn del contribuyente.

P13 Flexibilidad

a,
5% 3%

2
e

= Muy malo = Malo Regular = Bueno = Muy Bueno

Figura 18: Indicadores de la variable flexibilidad.

Fuente: (Propia, 2017)
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La figura 18 refleja una congruencia favorable del 62% en la Flexibilidad que ofrece el
servicio de Modernizacién Delegada. Pero podemos notar que hay una oportunidad de mejora del

13% para lograr la total satisfaccion del contribuyente.

P14 Tiempos de Ejecucion

2%

b

/Y

m Muy malo = Malo =Regular = Bueno = Muy Bueno

Figura 19: Indicadores de la variable tiempos de ejecucion.

Fuente: (Propia, 2017)

La figura 19 refleja una congruencia favorable del 61% en los Tiempos de ejecucion que
ofrece el servicio de Modernizacion Delegada. Pero podemos notar que hay una oportunidad de

mejora del 20% para lograr la total satisfaccidn del contribuyente.

P15 Disponibilidad

8%

-
Y

a4

® Muy malo m=Malo =Regular mBueno = MuyBueno

Figura 20: Indicadores de la variable disponibilidad.

Fuente: (Propia, 2017)
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La figura 20 refleja una congruencia favorable del 60% en la disponibilidad que ofrece el

servicio de Modernizacién Delegada. Pero podemos notar que hay una oportunidad de mejora del

20% para lograr la total satisfaccion del contribuyente.

Escala de satisfaccion
variable organizacién

45%

41%
40%
35%
30%
9 23%
25% 20%
20%
15% 12%
10%
5%
5%
o L
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Figura 21: Escala de satisfaccion, variable organizacion

Fuente: (Propia, 2017)

La figura 21 evidencia que la escala de satisfaccion variable organizacion estd muy bien

evaluada con una congruencia positiva de 64 % debido a que la organizacion para la prestacion

del servicio de la modernizacion delegada de la municipalidad de San Pedro Sula es percibido

por los usuarios de manera favorable.
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Indicadores de Variable Organizacion
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Figura 22: Indicadores de la variable organizacion

Fuente: (Propia, 2017)

De la figura 22 podemos establecer que el indicador Disefio, que califica la dimension de
Tramites es la mejor evaluada con un 47%, sin embargo, el indicador, flexibilidad se encuentra se
encuentra con una oportunidad de mejora con un 38%, indicador que hace referencia a los
horarios de atencion a los usuarios, asi mismo se presenta una oportunidad de mejora de los

demas indicadores para lograr una mayor satisfaccion de los usuarios.

4.3.3 ANALISIS DE LA DIMENSION INTERACCION

Cuando hacemos referencia a la dimension interaccion, no hablamos de otra cosa que no
sea, procurar que los contribuyentes de la Municipalidad de San Pedro Sula se sientan satisfechos

al momento de realizar sus gestiones.
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P16 Amabilidad

4%

q

>

= Muy malo = Malo =Regular = Bueno = Muy Bueno

Figura 23: Indicadores de la variable amabilidad.

Fuente: (Propia, 2017)

La figura 23 refleja una congruencia favorable del 66% en la Amabilidad que ofrece el
personal del servicio de Modernizacion Delegada. Pero podemos notar que hay una oportunidad

de mejora del 20% para lograr la total satisfaccion del contribuyente.

P17 Buena Educacion

6%

i
&

® Muy malo ® Malo = Regular ®Bueno = Muy Bueno

Figura 24: Indicadores de la variable buena educacion.

Fuente: (Propia, 2017)
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La figura 24 refleja una congruencia favorable del 60% en la Buena educacion que ofrece
el personal del servicio de Modernizacion Delegada. Pero podemos notar que hay una

oportunidad de mejora del 18% para lograr la total satisfaccidn del contribuyente.

P18 Capacidad de Compresion

4%

=

>

m Muy malo = Malo =Regular = Bueno = Muy Bueno

Figura 25: Indicadores de la variable capacidad de compresion.

Fuente: (Propia, 2017)

La figura 25 refleja una congruencia favorable del 64% en la capacidad de compresion del
personal que ofrece el servicio de Modernizacion Delegada. Pero podemos notar que hay una

oportunidad de mejora del 18% para lograr la total satisfaccidn del contribuyente.

P19 Confianza

5%

12%

r
/S

® Muy malo ® Malo m®Regular ®Bueno = Muy Bueno

Figura 26: Indicadores de la variable confianza.

Fuente: (Propia, 2017)
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La figura 26 refleja una congruencia favorable del 67% en la confianza que transmite el
personal que ofrece el servicio de Modernizacion Delegada. Pero podemos notar que hay una

oportunidad de mejora del 18% para lograr la total satisfaccion del contribuyente.

P20 Conocimientos de Productos y
Servicios

a,
3% 12%

¢

16%

»

® Muy malo = Malo Regular m Bueno = Muy Bueno

Figura 27: Indicadores de la variable conocimientos de productos y servicios.

Fuente: (Propia, 2017)

La figura 27 refleja una congruencia favorable del 70% en el Conocimiento de productos y
servicios que ofrece el servicio de Modernizacion Delegada. Pero podemos notar que hay una

oportunidad de mejora del 15% para lograr la total satisfaccidn del contribuyente.

P21 Agilidad y Destreza

4%

b

14%

»

® Muy malo = Malo Regular ® Bueno = Muy Bueno

Figura 28: Indicadores de la variable agilidad y destreza.

Fuente: (Propia, 2017)
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La figura 28 refleja una congruencia favorable del 70% en la Agilidad y destreza del
personal que ofrece el servicio de Modernizacion Delegada. Pero podemos notar que hay una

oportunidad de mejora del 17% para lograr la total satisfaccion del contribuyente.

P22 Vestimenta

2%

p
-

m Muy malo = Malo =Regular m=Bueno = Muy Bueno

Figura 29: Indicadores de la variable vestimenta.

Fuente: (Propia, 2017)

La figura 29 refleja una congruencia favorable del 72% en la Vestimenta del personal que
ofrece el servicio de Modernizacion Delegada. Pero podemos notar que hay una oportunidad de

mejora del 14% para lograr la total satisfaccion del contribuyente.

P23 Imagen

3% 89

e

® Muy malo = Malo =Regular = Bueno = Muy Bueno

Figura 30: Indicadores de la variable Imagen.

Fuente: (Propia, 2017)
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La figura 30 refleja una congruencia favorable del 73% en la Imagen del personal que
ofrece el servicio de Modernizacion Delegada. Pero podemos notar que hay una oportunidad de

mejora del 11% para lograr la total satisfaccion del contribuyente.

P24 Cumplimiento de Acuerdo
2%

11%

4

4

® Muy malo = Malo mRegular mBueno = Muy Bueno

Figura 31: Indicadores de la variable cumplimiento de acuerdo.

Fuente: (Propia, 2017)

La figura 31 refleja una congruencia favorable del 71% en el Cumplimiento de acuerdo que
ofrece el servicio de Modernizacion Delegada. Pero podemos notar que hay una oportunidad de

mejora del 11% para lograr la total satisfaccion del contribuyente.

P25 Privacidad del Cliente

1% 10%

P

v

® Muy malo ® Malo w®Regular ®Bueno ® Muy Bueno

Figura 32: Indicadores de la variable privacidad del cliente.

Fuente: (Propia, 2017)
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La figura 32 refleja una congruencia favorable del 71% en la Privacidad del cliente que
ofrece el servicio de Modernizacion Delegada. Pero podemos notar que hay una oportunidad de

mejora del 11% para lograr la total satisfaccion del contribuyente.

Un factor importante a considerar es que cada uno de los contribuyentes poseen diferentes
caracteristicas, y es por esta razon que se evaluaron de forma integral los siguientes indicadores:
Comportamiento de las personas, profesionalidad de las personas, apariencia fisica, fiabilidad y

confidencialidad.

Escala de Satisfaccion
Variable Interaccion

B0%

49%
50%
40%
30%
22
20% 15%
11%
10%
0% [ |
Muy malo Malo Regular Bueno MMuy bueno

Figura 33: Escala de satisfaccion, variable interaccion.

Fuente: (Propia, 2017)

En la figura 33, como resultado de la encuesta, podemos observar la valoracion acerca de la
percepcién que tienen los contribuyentes de la Modernizacion Delegada al momento en el que
interacttan con los empleados, donde podemos destacar que el 71% aprueba esta dimension, con

una oportunidad de mejora de un 29% para brindar un mejor servicio.
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Indicadores de Variable Interaccion
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Figura 34: Indicadores de la variable interaccion

Fuente: (Propia, 2017)

La figura 34 presenta la calificacion brindada por los contribuyentes, a los indicadores de la
variable interaccion, donde podemos determinar que el indicador Privacidad del cliente es el
mejor calificado con un 55%, la mayor oportunidad de mejora la encontramos en el indicador
Buena Educacion, donde un 40% se encuentra fuera de la calificacion de muy bueno. Cabe
destacar que en cuanto al comportamiento que los colaboradores tienen con los contribuyentes,
especialmente en las dimensiones Privacidad del cliente y Cumplimiento del acuerdo, tuvieron

muy buena puntuacion.

4.3.4 ANALISIS DE LA CUARTA DIMENSION

En el deseo de abarcar todos los enfoques a los que los contribuyentes de la Municipalidad
de San Pedro Sula se ven expuestos al momento de que se les brindan los servicios, llegamos a la
ultima dimension, la cual hace referencia a como estos perciben los siguientes indicadores:

precio, acceso a otros servicios y la imagen de la marca.
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P26 Reconocimiento

1% 7%

L

® Muy malo ® Malo mRegular ®Bueno = Muy Bueno

Figura 35: Indicadores de la variable reconocimiento.

Fuente: (Propia, 2017)

La figura 35 refleja una congruencia favorable del 79% en el Reconocimiento del cliente
que ofrece el servicio de Modernizacion Delegada. Pero podemos notar que hay una oportunidad

de mejora del 8% para lograr la total satisfaccion del contribuyente.

P27 Incentivos

1% 4%

Joo

® Muy malo = Malo =Regular ®Bueno = Muy Bueno

Figura 36: Indicadores de la variable incentivos.

Fuente: (Propia, 2017)
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La figura 36 refleja una congruencia favorable del 80% en Incentivos del cliente que ofrece
el servicio de Modernizacion Delegada. Pero podemos notar que hay una oportunidad de mejora

del 5% para lograr la total satisfaccion del contribuyente.

P28 Toma de Decisiones

1% 4% 5%

/

m Muy malo = Malo = Regular = Bueno = Muy Bueno

Figura 37: Indicadores de la variable toma de decisiones.
Fuente: (Propia, 2017)
La figura 37 refleja una congruencia favorable del 89% en Toma de decisiones que ofrece

el servicio de Modernizacion Delegada. Pero podemos notar que hay una oportunidad de mejora

del 5% para lograr la total satisfaccion del contribuyente.

Escala de satisfaccion
variable cuarta dimension

70%
60%

60%

50%

40%

30%
? 22%

20%
12%

10% 5% l
1%
0% |

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Figura 38: Escala de satisfaccion, variable cuarta dimension
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Fuente: (Propia, 2017)

La figura 38 evidencia que la dimension imagen de la marca esta muy bien evaluada con

una congruencia positiva de 82 % debido a que la imagen de la marca, accesos a otros servicio y

estrategias de la municipalidad de San Pedro Sula son aceptables para los contribuyentes, con una

oportunidad de mejora de un 18%.

Indicadores de Variable Cuarta Dimensién

70%

60% >8% >9%
(]
50%
40%
30%
219 219
20%
10%
00
0% - -
Imagen de marca Acceso a Otros
Servicios

5 VM 5M m5R m5B m5MB

Figura 39: Indicadores de la variable cuarta dimensién

Fuente: (Propia, 2017)

64%

259

Estrategias de
Negocios

Esta es la dimension que mejor puntuacion tiene en nuestros resultados, la Modernizacion

Delegada de la Municipalidad de San Pedro Sula, busca brindar un mejor servicio a sus

contribuyentes, en todas las areas y necesidades que el contribuyente requiera. Servicios que por

consecuencia muestra un resultado positivo en la satisfaccion de los contribuyentes, con una

oportunidad de mejora en todos los servicios ofrecidos y como un logro en un crecimiento de su

recaudacion por concepto de tributos.
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4.2 SATISFACCION

Las percepciones que el cliente tiene sobre la calidad de un servicio y su satisfaccion
general, poseen algunos indicadores visibles. Los clientes pueden sonreir cuando hablan del
producto o servicio, y también pueden decir cosas buenas sobre los mismos. Ambas acciones son
manifestaciones o indicadores de un factor subyacente, que podemos denominar “satisfaccion del
cliente”. Los términos de “satisfaccion del cliente” y “percepcion de calidad” son etiquetas que
utilizamos para resumir un conjunto de acciones visibles, relacionadas con el producto y/o
servicio. (E. Hayes, 1999, p.47)

Impacto de las Variables de Estudio

60%
22%
Cuarta Dimension 12%
5%
1%
49%
2%
Interaccion 15%
11%
3%
41%
23%
Organizacion 20%
12%
5%
57%
19%
Entorno fisico 11%
S0
4%
e 10% 20% 30% A% 50% 60% T0%

B Muy bueno B Beno MRegular EMale B Muy malo

Figura 40: Impacto de las Variables de Estudio (Nivel de Satisfaccion).
Fuente: (Propia, 2017)

Analizados todos los resultados obtenidos podemos observar que la variable de la Cuarta
Dimensién es la que mejor calificacion obtuvo. Seguidamente nos encontramos con Entorno
Fisico, luego encontramos la variable Interaccion, sin embargo, podemos notar que en cuanto a
Organizaciéon existe oportunidad de mejora, las cuales observaremos detalladamente mas

adelante.
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Nivel de Satisfaccion del Usuario

H Muy Bueno HEBueno HRegular LIMalo ® Muy Malo

Figura 41: Nivel de Global de Satisfaccion del Usuario
Fuente: (Propia, 2017)

En este grafica podemos concluir que el nivel global de satisfaccion del Contribuyente
para la modernizacion delegada corresponde a un 71% el cual se obtuvo a través del instrumento
aplicado (encuesta), con una oportunidad de mejora del 29% para los demas indicadores

evaluados.
4.5 COMPROBACION DE HIPOTESIS

Para comprobar la hipotesis se utilizd la prueba estadistica para mas de 2 grupos de

Kruskall-Wallis que se describen en la siguiente tabla para una mejor referencia.
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Tabla 5: Estadistico de prueba Kruskall-Wallis

Estadisticos de contraste®P?

Total

Chi-cuadrado 6.609

Gl 11

Sig. asintot. .830

Fuente: (Propia, 2017)

De acuerdo a la tabla previa, se obtiene un nivel de significancia de 0.830 y por ser mayor a
0.5 se logra concluir que existe homogeneidad en el estudio de varios rubros, por lo cual se
acepta la Hipdtesis Nula HO: No existen diferencias en las opiniones de los contribuyentes
relacion a la satisfaccion de los servicios de Modernizacion Delegada de la Municipalidad de San
Pedro Sula.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo daremos a conocer los hallazgos encontrados luego de realizar el presente
proyecto de investigacion, que le permitira identificar a la Municipalidad de San Pedro Sula las
oportunidades de mejora que tienen en las oficinas que comprenden la Modernizacion Delegada.

(J. P. del Molino Cortés et al., 2009) afirma que:

La fidelizacion del cliente, es la piedra angular de cualquier estudio de satisfaccion del
cliente, ya que de poco nos servira disponer de elevados ratios de satisfaccion de nuestros clientes

si entre sus expectativas no se contempla la de volver a utilizar nuestro negocio.

5.1 CONCLUSIONES

Una vez que analizamos los resultados obtenidos a través de las encuestas, podemos
concluir que el entorno fisico que la Municipalidad de San Pedro Sula eligié para la ubicacion de
la Modernizacion Delegada, es aceptado por los contribuyentes siendo la evaluacion final de un
76 % de satisfaccion, con una oportunidad de mejora de un 24%.

En términos generales la organizacion de la Modernizacion Delegada, tiene satisfechos a
los contribuyentes a quienes se les brinda el servicio, pero con resultados que anuncian una
oportunidad de mejora, sobre todo en el indicador de procedimientos y flexibilidad, siendo el
64% el nivel de satisfaccién con una oportunidad de mejora de un 37% para alcanzar la totalidad

de satisfaccion de los contribuyentes.

Se concluye que el impacto que tiene la interaccion contribuyente-colaborador de acuerdo
al servicio recibido es bastante alta en todas sus dimensiones, y que la Municipalidad de San
Pedro Sula a través de la Modernizacion Delegada ha sabido aprovechar la oportunidad de
mejora con la implementacion de este sistema, con un 71% de satisfaccion y una oportunidad de

mejora del 29%.
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La influencia que tiene la cuarta dimension en la satisfaccion del servicio que brinda a sus
contribuyentes, la Municipalidad de San Pedro Sula a través de la Modernizacion Delegada, es la
dimensién mejor calificada esto debido a que a raiz de la implementacion y eficacia de nuevos
procesos, transparencia en la recaudacion tributaria y la creacion de una plataforma virtual que
permite al contribuyente realizar sus gestiones por medio del uso de la tecnologia son los que hoy
permiten que la Municipalidad de San Pedro Sula tenga una Muy Buena aceptacion ante sus
contribuyentes, siendo esta la mejor calificada con un nivel de satisfaccion del 82% y una

oportunidad de mejora del 18% .

5.2 RECOMENDACIONES

Aunque los resultados obtenidos en este estudio son muy satisfactorios en cuanto al
servicio que brinda la Alcaldia Municipal a través de la Modernizacién Delegada, las

recomendaciones a tomar en cuenta para este estudio son las siguientes:

En cuanto al entorno fisico se debe mejorar la conservacion y distribucion fisica del lugar
en donde se ofrecen los servicios de la Modernizacion Delegada, tomando en cuenta que estos

son los indicadores que presentan oportunidad de mejora con un porcentaje bajo de satisfaccion.

En la dimension de organizacién, es necesario mejorar los procedimientos, de manera que
estos deban de ser un poco mas expeditos, tomando en cuenta que este es el indicador que
presenta oportunidad de mejora con un porcentaje bajo de satisfaccion.

Para la interaccion se recomienda capacitar periodicamente a sus colaboradores en temas de
atencion al cliente y relaciones humanas, ya que pudimos observar un porcentaje bajo en cuanto a
la capacidad de comprension y buena educacién, esto se puede lograr a través de alianzas
gubernamentales con instituciones como el Infop que ofrece este tipo de capacitaciones y que
ayuda a las empresas a tener mano de obra calificada, enfocandonos que estos son los indicadores

que presentan oportunidad de mejora con un porcentaje bajo de satisfaccién
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Siendo que la cuarta dimension es la mejor calificada dentro de todas las dimensiones
estudiadas, se recomienda fortalecer los indicadores que conforman esta dimension para lograr la

satisfaccion total por parte del contribuyente.

Se recomienda que para futuras investigaciones referentes al tema de satisfaccion de la
modernizacion delegada de la Municipalidad de San Pedro Sula se considere adicionar la
entrevista a las autoridades municipales, para lograr un contraste de informacion adicional a la

obtenida por medio de encuestas.
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ANEXO 1 -ENCUESTA

ANEXOS

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA CENTROAMERICANA (UNITEC)
FACULTAD DE POSTGRADO

ENCUESTA

Somos alumnos de maestria en direccion empresarial y finanzas, estamos realizando una
investigacion que tiene como propdsito conocer el nivel de satisfaccion de los contribuyentes con
el servicio ofrecido de la modernizacion delegada de la Municipalidad de San Pedro Sula, 2017.

Con el fin de recabar toda la informacion posible que permita evaluar y analizar el nivel de
satisfaccion de usted como contribuyente en relacion a los servicios brindados por la
Modernizacion Delegada de la Municipalidad de San Pedro Sula.

Indicaciones: Marque con una X la opcion elegida y recuerde que no debe marcar dos opciones
en la misma pregunta.

Fecha:

Tipo de tramite a realizar:

Género: F

Edad:

Muy Malo (1)

Malo (2)

Regular (3)

Bueno (4)

Muy Bueno (5)

Las expectativas
de los elementos
evaluados se
cumplen en 0%.

Las expectativas
de los elementos
evaluados se

cumplen en 40%.

Las expectativas
de los elementos
evaluados se
cumplen en 60%.

Las expectativas
de los elementos
evaluados se
cumplen en 80%.

Las expectativas de
los elementos
evaluados se

cumplen en 100%.

74




Preguntas 1 2 3 4 5
Entorno Fisico
1. Asi considera que es la temperatura del local
2. Asi considera que es la limpieza en las instalaciones
Muy Muy
Preguntas Malo | Malo |Regular | Bueno | Bueno
1) () 3) (4) ()

3. Asi considera que es la apariencia del local

4. Asi califica el acceso a las instalaciones

5. Asi considera adecuada la colocacion de los equipos
mobiliarios en el local

6. Asi califica el funcionamiento de los instrumentos y
herramientas

7. Asi califica los tramites realizados para los pagos
tributarios

8. Asi considera los medios para contactar a los
asesores (as)

9. Asi califica los procedimientos para solicitar
informacion requerida

10. Asi considera el nimero de personas para la
prestacion del servicio

11. Asi califica la oferta de los servicios ofrecidos

12. Asi califica la personalizacion (interés) en el
servicio que es solicitado

13. Asi considera es el horario de atencion

14. Asi califica el tiempo invertido durante recibe el
servicio

15. Asi califica la informacion a la que accede una vez
que recibe el servicio

16. Asi es la atencion que recibe del personal

17. Asi es la ética del personal que le atiende
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18. Asi califica las respuestas que recibe del personal
de atencion

19. Asi es la confianza que transmite el personal.

20. Asi es el conocimiento del personal que le atiende

21. Asi son las habilidades del personal en la
realizacion del servicio

22. Asi califica la vestimenta del personal

Muy Muy
Preguntas Malo | Malo |Regular | Bueno | Bueno
1) ) ®3) (4) ©)

23. Asi califica la apariencia personal

24. Asi califica los compromisos pactados

25. Asi califica el acuerdo de privacidad

26. Asi califica la marca, imagen y valores de la
empresa

27. Asi califica otros servicios a los que tiene acceso
(plataforma digital, apoyo con los servicios en linea)

28. Que nivel de impacto ha tenido la modernizacion
delegada en las decisiones estratégicas de la
municipalidad

76




ANEXO 2 UN ANTES Y DESPUES DE LA MODERNIZACION DELEGADA.
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ANEXO 3 -MODERNIZACION EN LA PLATAFORMA TECNOLOGICA

< m recibos.sanpedrosula.hn v 0

The Software-Defined Data Center - YouTube ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN PEDRO SULA +
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ALCALDIA MUNICIPAL DE.SAN PEDRO SULA
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