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RESUMEN

El presente articulo cientifico evalla la percepcion de la calidad y satisfaccion de los
usuarios de los servicios de la Calificadora de Afios de Servicio oficina La Paz, cuya
principal funcién es el de. Primeramente, se hace una descripcién general de los conceptos
que nos ayudaran a entender el significado global de satisfaccion, calidad y elementos
generales sobre investigaciones pasadas. Una vez desarrollados los conceptos y criterios se
presentan los resultados alcanzados gracias a la técnica implementada. Este es el resultado
de un trabajo de investigacion realizado en los meses de octubre y noviembre del 2022 donde
se considerd una muestra de 384 funcionarios publicos usuarios de los servicios ofrecidos
de la entidad.

Palabras clave: calidad, satisfaccion, servicio.
ABSTRACT

This scientific article evaluates the perception of quality and satisfaction of the users of the
services given by La Calificadora de Afos de de Servicio, La Paz office, whose main
function is the quality and satisfaction of the users. First, a general description of the
concepts that will help us to understand the global meaning of satisfaction, quality and
general elements of past research is made. Once the concepts and criteria have been
developed, the results achieved thanks to the implemented technique are presented. This is

the result of a research work carried out in the months of October and November 2022,
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where a sample of 384 public officials users of the services offered by the entity were

considered.

Keywords: quality, satisfaction. service

INTRODUCCION

La tendencia de servicios publicos centrados en el ciudadano ha incrementado a nivel
mundial. Sin embargo, no es el caso de Latinoamérica, segin un estudio realizado a nivel
regional lanza como resultados que los ciudadanos de los paises participantes: Chile,
Ecuador, Uruguay, Paraguay, Panama y Trinidad y Tobago teniendo un promedié de
satisfaccion de un 4.8 en una escala del 1 al 10 (EI Dinero, 2017). Si bien Bolivia no es

participe de este estudio, no estd muy lejos de esa realidad.

La confianza en las instituciones publicas ha declinado existiendo una "reduccion
generalizada de confianza en las instituciones del Estado”, incluidas la representacion
electoral y la Justicia, que ha revertido la "tendencia sostenida de crecimiento que tenia lugar
desde el 2006", segun una investigacion realizada por la Comunidad de Estudios Sociales y
Accion Puablica. (Latina, 2006)

La razon por la que algunos servicios publicos son prestados por el Estado tiene que ver con
su obligacion de garantizar los derechos humanos, en especial la igualdad. (Bellott, 2022) Si
bien la evaluacion de la calidad y satisfaccion debe sostener las estrategias centrales de

cualquier institucion cuyo principal objetivo es el de la servuccion.

Los servicios publicos son el componente de gasto principal de los gobiernos y sus
resultados afectan la calidad de vida, productividad y competitividad de una sociedad. Las
nuevas tecnologias incorporadas masivamente, variaciones demograficas y mas informacion
dan lugar a ciudadanos mas conscientes, exigentes y con mayores expectativas en cuanto a
la calidad de los servicios que reciben y la integridad con que se gestionan (Farias, 2016).
Estos cambios que afectan las instancias de lo pablico requieren mejores respuestas del
Estado al ciudadano. (Farias, 2016)

Uno de los principios mas universalmente aceptados de la calidad es que para mejorar hay
que medir. Evaluar es valorar lo pablico con el fin de mejorar lo que no funciona, bajo
premisas técnicas y de interlocucion social que propicie una cultura de responsabilidad y
mejora continua. (Ledn, 2018)
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Las instituciones publicas necesitan una autoevaluacion y evaluacion de los usuarios

que certifique la calidad y manifiesten la satisfaccion por los servicios que ofrece cada
entidad, lastimosamente no sé encuentra documentos de referencia que certifiquen en cifras
la cantidad o porcentaje de ciudadanos y usuarios satisfecho o insatisfechos con los

resultados de cada entidad.

Si bien se necesita la evaluacion de cada una de las entidades y su proceso de servuccion, se
podria empezar a analizar instituciones que se abarquen a un gran porcentaje de los
ciudadanos, es el caso de la calificadora de afios de servicio que redne a una gran porcion de
servidores publicos que solicita su servicio, siendo esta crucial para el desarrollo de ciertos
tramites en la calificacion de afios prestados ante la sociedad. Teniendo una gran recorrido
y relevancia, por lo que es importante saber la calidad y el nivel de satisfaccion percibida

por los usuarios.

La calidad depende de la perspectiva del usuario, por lo tanto, se considera que calidad es
superar las expectativas de los usuarios, de manera que cumpla la satisfaccion de las
necesidades. (Suarez Lima, Robles Salguero, & Serrano Mantilla, 2019) Por lo que la
cuestion de la investigacion es: ¢Cual es la percepcion de la calidad y nivel de satisfaccion

de los usuarios de los servicios de la calificadora de afios de servicio?

Para ellos se evaluara la percepcion de la calidad y nivel de satisfaccion de los usuarios de
los servicios de la calificadora de afios de servicio. Por lo que se necesitard describir las
caracteristicas sociodemogréaficas y sectoriales de los usuarios del servicio de la calificadora
de los afios de servicio. Por otro lado, se necesita categorizar los niveles de calidad percibida
y satisfaccion, en cuanto a dimensiones, segun la percepcién sobre el servicio brindado.
Especificamente de los principales objetivos de la investigacion es el Identificar la
percepcion del servicio que tienen los usuarios sobre la calidad de atencion recibida y
reconocer la percepcién del servicio, que tienen los usuarios, sobre la satisfaccion de

atencion recibida.

Es importante el revisar la literatura para conceptualizar y analizar algunas de las
definiciones o criterios de autores que ayuda a una mejor comprension de la investigacion.

Por lo que se abordaran algunos términos.

» Servicios publicos
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Segun Meilan el servicio puablico es el resultado juridico de determinados

compromisos ideoldgicos. Actualmente existe una creciente demanda por mejorar la
atencion recibida por parte de los servidores publicos, sobre todo por el constante
cuestionamiento de la calidad en su atencion (Luna, 2022)

La calidad en el servicio es una construccion mental de los usuarios o de los consumidores
de un producto o servicio, por lo que las empresas y organizaciones que desean generar
percepciones positivas deberdn basar sus actividades de atencion en las necesidades de sus

clientes, para exceder sus expectativas.

» Percepcion de la calidad
La entender la percepcidn de la calidad se debe Para la calidad existen distintas definiciones

segun (Reeves, 1994), citado por (Pareja, 2015):

Grado de conformidad de un producto o servicio con las especificaciones del mismo
previamente documentadas, de adecuacion de un producto o servicio al fin o
proposito que los clientes esperan obtener y de superioridad (o excelencia) en
confiabilidad, durabilidad, materiales, cantidad de defectos.

En lo que se refiere a calidad, el presente estudio se enfocara en analizar los sistemas de
gestion de la calidad, es decir, las estructuras institucionales, las politicas y los procesos de
negocio (incluidos los recursos y las tecnologias que se aplican en su ejecucién) que cada
organizacion define con el objetivo de suministrar servicios y productos de calidad,

entendida esta como un alto grado de adecuacion a las necesidades de los ciudadanos.

Segun (Gomez, Bricefio de Gomez, & Garcia de Berrios, 2008)

Se entiende asi que la percepcion de la calidad de un servicio es absolutamente diferente a
la percepcion de calidad asociada a un producto, en la cual puede incluso manejarse
indicadores de calidad sin que el cliente haya tenido una experiencia de consumo con aquél,
pues dicha percepcion se origina de la imagen y la reputacion que la empresa se haya
labrado. Por consiguiente, en la fabricacion de un bien a diferencia de la fabricacion de un
servicio, aungue las quejas de los clientes sean un indicador habitual de una baja
satisfaccion, la ausencia de reclamos no implica necesariamente una elevada satisfaccion de

los consumidores y por ende un marcador de calidad.
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> Nivel de satisfaccion

El concepto de satisfaccion, se ha ido matizando a lo largo del tiempo, segn ha ido

avanzando sus investigaciones, enfatizado distintos aspectos y variando su concepcion.

La satisfaccion se puede definir basicamente como la valoracion que los clientes se forman
de su experiencia al recibir un producto o servicio. Esta valoracion puede o no incluir el
precio, la transaccion para adquirirlo, la entrega, el desempefio una vez usado o consumido,
los conocimientos previos, etc. (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1993; Johnson y Fornell,
1991). Cabe mencionar que la naturaleza especifica de cada institucion incide en el nivel de
satisfaccion de sus clientes. Es muy probable que una agencia que se dedica principalmente
a administrar beneficios 0 mantener parques tenga niveles de satisfaccion superiores a otra
que realiza funciones regulatorias como la recaudacion de impuestos. La naturaleza de la
mision de cada agencia afecta las expectativas de los ciudadanos y, por consiguiente, la

posterior percepcion de la calidad del servicio.

A los efectos de este proyecto, el estudio de la satisfaccion ciudadana requiere de la
definicion de tres variables: satisfaccion explicita, implicita y predicha

Simplificando vidas

Feigenbaum da a conocer que la opinién de los clientes es de importancia fundamental para
toda organizacion que pretenda ser exitosa. Medir la Satisfaccion de sus clientes es posible
encontrarla, “sistema de gestion de la calidad fundamentos”, que la define como la
“percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos”, aclarando
ademas un aspecto muy importante sobre las quejas de los clientes. Su experiencia es un
claro indicador de una baja satisfaccion, pero su ausencia no implica necesariamente una
elevada satisfaccion del cliente, ya que también podria estar indicando que son inadecuados
los métodos de comunicacion entre el cliente y la empresa, o que las quejas se realizan, pero
no se registran adecuadamente, o que simplemente el cliente insatisfecho, en silencio,

cambia de proveedor.

> Calificadora de afios de servicio
Es una entidad Publica del estado Plurinacional donde se emite la Certificacion de Afos de

Servicio a todo Servidor y Ex Servidor publico por los Servicio Prestados dentro el aparato
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estatal. Los beneficios son para obtener las Categorias, Vacaciones, Jubilacion y Otros

que lo requiera dentro una entidad Publica. Todos los Servidores y Ex Servidores
Publicos que prestan o prestaron Servicio dentro el &mbito Estatal de los diferentes sectores.
Policia - Educacion - Salud - Administracion Central - Defensa y entidades Desconcentradas
como ser Municipios - Gobernaciones - Universidades Autonomas - Empresas Pablicas y

Otros. (Ministerio de Economia y Finanzas Publicas | Contenido, n.d.)

» Evaluacion de la percepcion de la calidad
La evaluacion de los servicios no debe limitarse a la efectividad y eficiencia en términos de
sus procesos, sino que también debe tomar en cuenta los juicios de valor de las personas que

reciben el servicio. (Banco Interamericano de Desarrollo, 2015, #)

El servqual es en la actualidad el instrumento mas completo para evaluar la satisfaccion del
cliente. sus creadores lo disefiaron en un principio para un gran estudio de calidad del
servicio realizado en los 90’s en los estados unidos, desconociendo que mas tarde se
convertiria en un instrumento muy conocido y utilizado en todo el mundo. (Matsumoto
Nishizawa, 2014)

En base a las cinco (5) dimensiones especificadas se construyo6 el modelo SERVQUAL vy su
herramienta de evaluacion de calidad, la cual se encuentra conformada por 22 items o
interrogantes, referidas a las expectativas del consumidor y 22 sobre la percepcion del
servicio efectivamente recibido, haciendo un total de 44 items, los cuales son examinados
en una escala de Likert. En ese sentido, en el caso en el que las expectativas resultan
inferiores al servicio percibido, este puede considerarse calidad, mientras que en el caso
contrario tenemos un servicio que no es de calidad. En caso 27 que ambos sean iguales la

calidad sera llamada “satisfactoria” (Samuel, 2015)

» Evaluacion del nivel de satisfaccion
Segun (Ledn, 2018)
Para poder llevar a cabo una evaluacion de la calidad de los servicios sera necesario, analizar
la organizacidn en su conjunto, esto es, sus procesos de gestion y todos sus resultados,
apoyando el analisis en modelos de referencia consolidados que permitan un diagnostico

integral y comparativo de la organizacion.
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La evaluacion de la calidad de los servicios publicos que se prestan con la finalidad

identificar areas de mejora que permitan incrementar el grado de satisfaccion de las
personas usuarias de los servicios, responder a sus demandas y expectativas, aumentar el
grado de eficiencia de la labor administrativa, fomentar la transparencia, identificar el grado
de calidad de los servicios prestados y proporcionar informacion para planificar y dirigir la

accion administrativa.

METODOLOGIA

Tipo de investigacion

La siguiente investigacion presenta un disefio de investigacion no experimental de corte
transeccional retrospectivo por la forma de recoleccion de datos en un Gnico periodo, siendo

el primer semestre del afio 2022, en la entidad publica, Calificadora de afios de servicio.

Enfoque de la investigacion

La investigacion presenta un enfoque mixto. Un enfoque cuantitativo debido al uso de una
técnica estadistica con el instrumento de recoleccidén cuestionario y la aplicacion de
muestreo probabilistico por grupos debido a los distintos conglomerados en la investigacion;

por otro lado, un enfoque cualitativo por la tendencia de la investigacion.

Poblacion
El aparato estatal tiene al menos 526.955 dependientes, una planilla que cada afio crece hasta
en un 10% y cuyo pago representa uno de los gastos mas onerosos que tiene la
administracion publica. De este namero, al menos el 25% se encuentra en el departamento
de La Paz.

Hasta el afio pasado -el dato méas reciente-, la administracion central del Estado,
departamental y regional, municipal e indigena, las universidades, las instituciones
descentralizadas, las entidades de seguridad social, el personal del servicio publico de salud,
de las financieras del Estado, de educacion, de las Fuerzas Armadas y de la Policia Boliviana
concentraron la mano de obra de 491.860 funcionarios. (inesad, 2020)

» Muestra
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El muestreo utilizado es de tipo probabilistico por grupos o conglomerados, debido a

los distintos sectores de funcionarios publicos, este muestreo considera a funcionarios
de: Gobernaciones, Justicia, Correos, caja de salud y universidades; defensa, salud, policia,
educacién, administracion central y algunos trdmites realizados por no funcionarios
publicos. La poblacion exacta no es conocida, pero segun reportes (inesad, 2020), existian
526 mil funcionarios publicos con tendencia a crecer un 10%, siendo que mas de 25% se
encuentra en La Paz, por lo cual se decidi6 usar la formula de muestra infinita ya que esta

requiere el uso en caso de que la poblacion exceda las 10.000 unidades.

» Marco poblacional y seleccidn los individuos de la muestra
Criterios de inclusion y exclusion
= Inclusion
Se tiene como criterio de inclusion a los funcionarios que hayan sido usuarios del servicio
recientemente y que pertenezcan a distintos sectores de funcionarios publicos:
Gobernaciones, Justicia, Correos, caja de salud y universidades; defensa, salud, policia,
educacién, administracion central y algunos tramites realizados por no funcionarios publicos
- Exclusién
Como criterio de exclusién a todos los funcionarios publicos que no hayan sido usuarios del
servicio.

Tabla 1: Caracteristicas demogréficas de los grupos

Se presenta una tabla con las caracteristicas demograficas de los usuarios de la Calificadora

de Afos de servicio La Paz oficina central.

Frecuencia Porcentaje
GENERO Femenino 234 60,9
Masculino 150 39,1
Total 384 100,0
25— 31 44 11,5
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32-38 45 11,7
39-45 96 25,0
46 — 52 106 27,6
53 -59 30 7,8
Mayor a 60 63 16,4
Total 384 100,0
Técnica 60 15,6

GRADO DE

:\INSTRUCC'O Universitaria 230 59,9
Academia 63 16,4
Con postgrado 31 8,1
Total 384 100,0
Gobernaciones, Justicia, Correos, caja de salud y universidades 85 22,1

SECTOR AL

QUE

PERTENECE Defensa 46 12,0
Salud 51 13,3
Policia 26 6,8
Administracion central 6 1,6
Legalizaciones y no servidor publico 23 6,0
Educacion 147 38,3
Total 384 100,0

PROPOSITO  Calificacion para jubilacion 68 17,7

DEL

TRAMITE e A
Calificacion para vacacion 57 14,8
Calificacion para ascenso de categoria 96 25,0
Calificacion para acceder un bono por antigiiedad 86 22,4
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Regularizacion de papeles 77 20,1

Total 384 100,0
SERVICIO Certificado de calificacion de afios de servicio 92 24,0
ESPECIFICO

Certificado de computo de afios de servicio 105 27,3

Certificado de reposicién de calificacion de afios de 87 22,7

Servicio

Legalizaciones de certificado de la UCAS 50 13,0

Certificado de afios de servicio con derecho de subsidio 50 13,0

de frontera

Total 384 100,0

RESULTADOS

Andlisis de fiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach

basada en
elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos
| I
,829 ,837 8

Considerando el instrumento de recoleccidn de datos con alternativas en escala de Likert, se

determind el andlisis de confiabilidad de 0,829, calificando al instrumento con una

consistencia interna aceptable.

Figura 1: Dimension de fiabilidad
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: 20.3
20
10
g
0 o r a2 A
1. Cuando promete 2. Cuando el usuario 3. La entidad. debe 4, La entidad debe 5. La entidad debe
hacer algo en cierto tiene un problema. la desempefiar bien el proporcionar sus insistir en registros
tiempo, lo debe entidad debe mostrar servicio por primera servicios en el libres de error
cumplir un sincero interés en vez momento en el que
resolverlo promete hacerlo

Fuente: Elaboracion propia
En el anélisis de la dimensién de fiabilidad se destaca que el 64,8% esta de acuerdo con que

la entidad hace lo que promete en cierto tiempo, un 50,8% en la muestra de interés en
resolver un problema, un 35,9% en el desempefio del servicio por primera vez, un 53,1% en
la proporcion de servicios en el momento prometido y un 39,8% en la insistencia de un
registro de error, pero 39,8% con un poco de acuerdo, siendo la pregunta menos ponderada.
La calificacion dada en la dimension de fiabilidad se encuentra en un punto medio,
considerando de un gran porcentaje se encuentra de acuerdo con el tiempo, interés,

desempefio, puntualidad y registro de errores que son los elementos a destacar en esta
dimension.

Figura 2: Dimension de capacidad de respuesta

:
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

EBAlgo en desacuerdo EUn poco de acuerdo E1De acuerdo Totalmente de acuerdo
60

547

454 46.6

6. La entidad debe
mantener informados a
los usuarios con
respecto a cuando se
ejecutaran los servicios

7. Los servidores
publicos de la entidad
deben dar un servicio

rapido

8. Los fumcionarios 9. Los funcionarios
publicos deben estar

publicos, nunca deben
estar demasiado
ocupados para
ayudarles

di spuestos a ayudarles
Fuente: Elaboracion propia

Con respecto a la dimension de capacidad de respuesta, se destaca que los usuarios
encuestados se encuentran de acuerdo y totalmente de acuerdo con la informacion dotada de
ejecucion del servicio de la entidad con un 45,1% y 36,7% respectivamente, en la rapidez
del servicio totalmente de acuerdo con el 54,7%, en la disposicion a ayudar con 46,4% y

487% y en con respecto al estar ocupados para ayudar al usuario un 48,4% y 46,6%.

Figura 3. Dimensién de seguridad

SEGURIDAD

B Algo en desacuerde HEHUn poco de acuerde EDe acuerdo

Totalmente de acuerdo
60 55,7

54.9 55,7

40
30

20

10

10. El
comportamiento de
los servidores

11. El usnario debe

12. Los servidores
sentirse seguro en

publicos deben ser
la transacciones corteses de manera
publicos. debe con la entidad constante con usted conocimientos para
infundir confianza responder a las
en usted preguntas de los
usuarios

13. Los servidores
publicos deben
tener

Fuente: Elaboracién propia
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En el analisis de la dimensidn de seguridad se destaca que los usuarios se encuentran

en una posicion de acuerdo y totalmente de acuerdo en el infundir confianza por parte
de los servidores publicos en un 55,7% y 38%, en la seguridad en la transaccion con la
entidad con un 39,3% y 41,7%, en la cortesia por parte del servidor un 38% y 54,9% y en el
conocimiento ante las preguntas de los usuarios un 55,7% y 37,8% respectivamente.
Destacando que los usuarios se encuentran altamente satisfechos con la cortesia ofrecida por

los funcionarios, en un 54,9% de los usuarios encuestados.

Figura 4. Dimensién de empatia

r
~ T / -
EMPATIA
BEINo estoy de acuerdo Algo en desacuerdo Un poco de acuerdo De acuerdo  BTotalmente de acuerdo
o0 53.4 54.2
0 46.4 46.4 45.8
40 E 35.2
29,24 28.6 [
30 . 7 16.6
20.1 £1.1 | -
20 l A e
7 11.1 }._..|
10 2o _ 7
0 0 0 0.8 L6 7 0 0 0.3 1§
(- ATTEES s L o L A Sz
14. La entidad debe dar 15. La entidad debe 16. La entidad debe 17. Los funcionarios 18. La entidad debe
atencion tener funcionarios preocuparse de sus deben entender las tener horarios de
individualizada alos  personal a cada uno de mejores intereses necesidades especificas  atencién convenientes
usuarios los usnarios de los usuarios para todos los usnarios

Fuente: Elaboracion propia

En el analisis de la dimensidn de empatia se destaca que los usuarios se encuentra en una
posicion de acuerdo y totalmente de acuerdo en la individualizacién de servicios en un
46,4% y 33,6%, en la existencia de funcionarios para cada uno de los usuarios con un 46,4%
y 23,7%; también una 29,2% destaca estar un poco de acuerdo con esto, en la preocupacion
ante los intereses personales un 45,8%% y 21,1%; a la vez un 28,6% se encuentra poco de
acuerdo al respecto, en el entendimiento de las necesidades especificas de los usuarios

53,4% y 35,2% y en la conformidad con los horarios en un 54,2% y 26,6%.

Figura 5. Dimensién de aspectos tangibles



Universidad Mayor de San Andrés
Facultad de Ciencias Econémicas y Financieras

Administracién de Empresas Q

ASPECTOS TANGIBLES

ENo estoy de acuerdo B Algo en desacuerdo B Un poco de acuerdo £ De acuerdo B Totalmente de acuerdo

56.5
60 “?:

45.3

19. La entidad debe
tener equipos de
aspecto moderno

20. Las instalaciones
fisicas de la entidad
deben ser atractivas

21. Los funcionarios

22. Los materiales
de la entidad deben

relacionados con ¢l
verse pulcros servicio deben ser
visualmente atractivos

Fuente: Elaboracion propia

Con respecto a la dimension de aspectos tangibles, se destaca que los usuarios encuestados
se encuentran un poco de acuerdo y de acuerdo con el aspecto moderno con un 29,4% y
56,5% respectivamente, en lo atractivo de la entidad con 43,8% y 45,1%, en lo pulcro de los

servidores publicos con 17,7% y 45,3% y en con respecto lo atractivo de los materiales
21,6% y 43,8%.

Figura 6. Dimensién de satisfaccion técnica

SATISFACCION TECNICA

B Algo satisfecho  EUn poco satisfecho  E Satisfecho Totalmente de acuerdo

60
51.8 51
“ 477 - 48.2

40

30
20
10

24, Comprende las

23. El funcionario
publico orienta en el

25, El tiempo que

26. Esta conforme

indicaciones dura el tramite es el comn el sistema usado
tramite de manera relacionadas en adecuado en la entidad
iddnea cuanto al tramite que
realiza

Fuente: Elaboracion propia
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Con respecto a la dimension de satisfaccion técnica, se destaca que los usuarios

encuestados se encuentran entre satisfecho y totalmente satisfecho con la idoneidad de
la orientacion por el servidor publico en un 47,7% y 51,8% respectivamente, en la
comprension de indicaciones en 52,3% y 32,6%, en la duracion del tramite se destaca un

51% de usuarios poco satisfechos y en con respecto al sistema usado en la entidad 36,7% y
48,2% respectivamente.

Figura 7. Dimension de satisfaccion humana

SATISFACCION HUMANA

B Totalmente insatisfecho B3 Algo satisfecho Un poco satisfecho
Satisfecho Totalmente satisfecho
57
o0 46.9
50 L
40
30 20.3
20 8.1
0 ARTIRERNYY
27. La comunicacion 28. Esta de acuerdo con el 29. El personal le brindo
empleada por el tiempo de espera un trato cordial
funcionario publico fue
idonea

Fuente: Elaboracion propia
En el andlisis de la dimension de satisfaccion humana se destaca que los usuarios se
encuentra en una posicion de satisfecho y totalmente satisfecho en la comunicacion

empleada por el funcionario en un 46,9% y 45,1%, en el tiempo de espera 57% y 20,8%, en
la cordialidad del personal 40,4%% y 56,5% respectivamente.

Figura 8. Dimensidn de satisfaccion del entorno
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SATISFACCION DEL ENTORNO

B Totalmente insatfi sfecho B Algo satisfecho Un poco satisfecho
Satisfecho Totalmente satisfecho
60
50
40
30
20
10 0 0 L6 0 0
0 PPt il
30. La sala de espera 31.La sala de espera es 32.La sala de espera es
esta limpia vy ordenada comoda atractiva

Fuente: Elaboracion propia

En el analisis de la dimension de satisfaccion del entorno se destaca que los usuarios se
encuentran en una posicion de satisfecho y totalmente satisfecho en la limpieza de la sala de
espera en un 53,4% y 45,1%, en la comida de espera 47,9% y 37,8%, en cambio en lo
atractivo de la sala de espera 35,4% y 48,7% siendo un poco satisfecho y satisfecho
respectivamente.

Figura 9. Media de cada dimension

Media
Fiabilidad
25.11

L
Satisfaccion en el entorno Capacidad de respuesta
21.41
(]

15.29

/ 27.11

Satisfaccion humana 15.86 @ (] Seguridad

[ J
20,58 \._____——-- 2517

Satisfaccién técnica Empatia
19.17

Aspectos tangibles

Fuente: Elaboracién propia
En el analisis de la media de cada una de las dimensiones, podemos destacar a las dimensiones de
fiabilidad con un 25,5%, empatia con un 25,17% y seguridad con 27,11% siendo las dimensiones

preponderantes acorde a su ponderacion en este analisis.



Universidad Mayor de San Andrés
Facultad de Ciencias Econdmicas y Financieras
Administracién de Empresas

Tabla 2: Correlacion de dimensiones

Capacidad de Aspectos

Fiabilidad respuesta Seguridad Empatia tangibles
Satisfaccion 0,363 0,433 0,473 0,561 0,459
técnica
Satisfaccion 0,246 0,293 0,241 0,648 0,309
humana
Satisfaccion 0,313 0,243 0,020 0,135 0,598
en el entorno

Fuente: Elaboracion propia
En las columnas se encuentran dimensiones de la variable calidad, por otro lado, en las filas se

encuentran las dimensiones de la variable satisfaccion, donde podemos destacar una alta relacion
entre la satisfaccion humana y la empatia con un 0,648 de correlacion, también una alta correlacion

entre los aspectos tangibles y la satisfaccion del entorno de 0,598.

DISCUSION

El estudio realizado permite evidenciar que los hallazgos obtenidos cumplen el propdsito de
describir el analisis proporcionado por las variables utilizadas en la presente investigacion
cientifica, efectuada la Calificadora de Afios de Servicio oficina de La Paz. Asimismo,
analizar el grado en el que estas variables en el servicio de la Calificadora de afios de Servicio
influyen en la percepcion de la calidad y satisfaccion de los usuarios. Aplicando la
metodologia y analisis se lograron alcanzar los objetivos propuestos que seran desarrollados

en este punto.

Los usuarios de la entidad son servidores publicos que pertenecen a distintos nivel y areas
del sector publico como ser administracion central, policia, defensa, salud, educacion, siendo
el principal servicio general es el trdmite de la calificacion de afios de servicio cuyo proposito
varia acordé al sector y tramite para el cual necesite realizar el proceso, entre los que mas
destaca la calificacion para el ascenso de categoria y regularizacion para el tramite de
jubilacion, destacando los sectores de educacion y policia como participantes de gran

proporcién de los usuarios del servicio.

0
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Los resultados obtenidos sostienen que la calidad percibida por los usuarios del

servicio se encuentra de acuerdo y totalmente de acuerdo con la fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia, pero no asi con los elementos tangibles de la entidad.
Denotando aspectos como el atractivo de la entidad, donde un 43,8% se encontraba poco de
acuerdo en esta condicion. Si bien existe conformidad en los elementos tomandose en cuenta
en la investigacion el nivel de calidad percibida es media, tomando el promedio de
ponderacién dado por los usuarios. Por otro lado, se ve una ponderacion similar en la
satisfaccion descrita por los usuarios, se destaca el sistema usado por la entidad y el trato
por los empleados mientras que se presenta una mayor insatisfaccion en el tiempo que dura

el tramite y lo atractivo de la sala de espera.

Los usuarios demandan mejorar la prestacion de servicios puntualmente en aspectos que se
detallan en la Figura 5 y 8, donde se encuentran los aspectos negativos de la experiencia de
los ciudadanos con el servicio. Siendo este un punto a mejorar, son los aspectos tangibles y
fisicos de la entidad, siendo un aspecto de poca consideracion y que me esta costando tener
un analisis mas empaético por parte de la entidad.

Sin embargo, también existen aspectos a destacar, y estos son la empatia que presenta la
entidad y la confianza con la transaccién, esto se puede deber a qué ésta se terceriza a una
entidad bancaria, por lo que estos recursos no son directamente manejados por la entidad.
Esto debido a la vulnerabilidad ante otras entidades con problemas de gestion de recursos.
Siguiendo con puntos a destacar esta la atencidn recibida, destacando el entendimiento en

explicaciones por parte de adultos mayores que necesitan mayor paciencia.

CONCLUSION

Este estudio permite conocer cuél es la percepcion que los funcionarios publicos tienen sobre
la calidad y satisfaccion en la prestacion de servicios de la Calificadora de Afios de Servicio
en la ciudad de La Paz en particular, sin embargo, consideramos que estos resultados pueden
replicarse en el resto de instituciones y departamento, debido a que podemos encontrar que
la herramienta de recoleccion usada tiene un objetivo de evaluacion general con las variables

que se analizan en cualquier entidad que ofrezca un servicio.
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Los datos obtenidos nos indican que los usuarios se encuentran conformes y altamente

conformes con las variables analizadas con respecto a la atencion brindada por los
funcionarios de la entidad. A la vez la percepcion de la calidad y satisfaccion se encuentra
en un punto medio, siendo aceptada y sin encontrarse con quejas agresivas ante el servicio
de la entidad.

Por otro lado, en el punto de recoleccion de la informacion se han encontrado problemas con
el tiempo dispuesto por las personas para dotar de informacion y algunos problemas sociales,
siendo La Paz la sede de gobierno, en el momento de recoleccion de datos se tuvieron
distintas movilizaciones lo que retraso este proceso. También el entendimiento de la entidad
ante la investigacion e indisposicion de compartir la informacién con respecto al servicio

siendo esta crucial para una mejor recoleccion de datos.

Se recomienda continuar con la investigacion en las calificadoras de afios de servicio que se
encuentran en distintos municipios de los deméas departamentos para poder conocer su
perspectiva ante la percepcién de la calidad y satisfaccion de las entidades. A la vez el
estudio uso el modelo servqual, pero se podrian aplicar otros modelos que tomen en cuenta
otras dimensiones que se destaquen en la entidad y se centren en el ciudadano. El tener un
contacto en la entidad podria ayudar en la recoleccion de datos e incluso presentar propuestas
para la mejora de ciertos aspectos a ser encontrados.

Finalmente, se considera este estudio como punto de partida para llevar adelante estudios
mas profundos y que estos sean el inicio de la transformacion y mejora que necesita el
modelo de gestion publica de nuestro pais; un modelo centrado en el ciudadano y las

necesidades que posee el mismo.



Universidad Mayor de San Andrés
Facultad de Ciencias Econdmicas y Financieras
Administracién de Empresas

REFERENCIAS

Banco Interamericano de Desarrollo. (2015). Simplificando Vidas - calidad y satisfaccion
con los servidores publicos.

Bellott, C. (Febrero de 2022). Servicios publicos y gubernamentales. Obtenido de
Opinién, Diario de circulacién nacional: https://www.opinion.com.bo/opinion/carlos-
bellott/servicios-publicos-gubernamentales/20220226203853856968.html

El Dinero. (13 de Enero de 2017). El Dinero. Obtenido de Mercado Global:
https://eldinero.com.do/35164/encuesta-del-bid-muestra-gran-descontento-del-
ciudadano-de-al-con-servicios-publicos/

Farias, P. (2016). Reconstruyen-do la relacién: el nuevo protagonismo del ciudadano en
la gestion publica. En P. Farias, Gobiernos que sirven. Banco Interamericano de
desarrollo.

Feigenbaum, A. V. (s.f.). Seminario Calidad y Evaluacion de Procesos.

Gbdmez, B. d., Bricefio de Gomez, M. Y., & Garcia de Berrios, O. (2008). La servuccion y
la calidad en la fabricacion del servicio®. Vision Gerencial.

inesad. (10 de Octubre de 2020). inesad.edu.bo. Obtenido de inesad:
https://www.inesad.edu.bo/2020/02/12/el-aparato-estatal-tiene-526-mil-
funcionarios-por-ano-crece-10/

Latina, P. d. (2006). Proyecto de Opinién Publica en América Latina. Obtenido de Cultura
politica de la democracia: https://www.ciudadaniabolivia.org/es/node/324

Ledn, C. (2018). Junta de Castilla Leon. Obtenido de Evaluacion de la calidad de
Servicios: https://www.jcyl.es/web/es/administracionpublica/calidad-
modernizacion/evaluacion-calidad-servicios.html

Luna, . y. (2022). ndlisis de la calidad de servicios publicos de salud con el modelo

SERVPERF : un caso en el Istmo de Tehuantepec. Contaduria y Administracion.

:



Universidad Mayor de San Andrés
Facultad de Ciencias Econdmicas y Financieras v
Administracién de Empresas ‘)

Matsumoto Nishizawa, R. (2014). Desarrollo del Modelo Servqual para la medicion

de la calidad del servicio en la empresa de publicidad Ayuda Experto. Revista
Perspectivas.

Meilan, J. L. (2018). Sobre la teoria del servicio publico.

Ministerio de Economia y Finanzas Publicas | Contenido. (s.f.). Institucion. Recuperado el
3 de December de 2022, de Ministerio de Economia y Finanzas Publicas |
Contenido: https://www.economiayfinanzas.gob.bo/preguntas-frecuentes.html

Pareja, A. (2015). Simplificando vidas - calidad y satisfaccién con los servcios publicos.

Reeves, C. A. (1994). Defining Quality: Alternatives and Implications.” Academy of
Management Review.

Samuel, T. (2015). Modelos de evaluacién de la.

Suérez Lima, G. J., Robles Salguero, R. E., & Serrano Mantilla, G. L. (2019). Percepcioén
sobre calidad de la atencion en el centro de salud CAl lll. Revista Cubana de

Investigaciones Biomédicas.



Universidad Mayor de San Andrés
Facultad de Ciencias Econémicas y Financieras
Administracion de Empresas

ANEXO 1: OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE

TIPO DE

VARIABLE

DEFINICION
CONCEPTUAL

DIMENSION

ANEXOS

DEFINICION

INDICADORES

PREGUNTAS

:

INSTRUMENTO

Calidad del
servicio

Independiente

Resulta de la
diferencia  entre
las expectativas y
las percepciones
de los usuarios

externos.

Fiabilidad:

Habilidad que
tiene la entidad
para ejecutar el
servicio
ofrecido fiable
y cuidadoso

Tiempo invertido en
cumplir el fin del
servicio.

1. Cuando promete
hacer algo en cierto
tiempo, lo debe cumplir

Interés en resolver el

2. Cuando el usuario
tiene un problema, la

problema del|entidad debe mostrar un
usuario. sincero  interés  en
resolverlo
N 3. La entidad, debe
Desempefio del

servicio brindado.

desempefiar bien el
servicio por primera vez

Puedo confiar en los
tiempos  ofrecidos
por la entidad.

4. La entidad debe
proporcionar sus
servicios en el momento
en el que promete
hacerlo

Cuestionario
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:

Registro de errores
en el servicio.

5. La entidad debe
insistir  en  registros
libres de error

Nivel de informacion

6. La entidad debe
mantener informados a

- los usuarios con
en el servicio.
respecto a cuando se
i _— ejecutaran los servicios
Disposicion
para ayudar a 7. Los  servidores
los  usuarios|Tiempo del proceso|ptblicos de la entidad
. ara proveer un i6 ici
Capacidad de Y _P_ de servuccion. deben dar un servicio _ _
servicio en rapido Cuestionario
respuesta L
relacién al
i . _— 8. Los funcionarios
manejo e Disposicion de ayuda Ublicos deben estar
tiempo  del|gey fyncionario. P!
usuario dispuestos a ayudarles
. 9. Los funcionarios
Nivel de| . ..
. — publicos, nunca deben
disponibilidad de los i
. . estar demasiado
funcionarios.
ocupados para ayudarles
Competencia, Comportamiento por 10. ElI comportamiento
Seguridad credibilidad P P de  los  servidores|Cuestionario

que inspire

parte del funcionario

publicos, debe infundir
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:

confianza confianza en usted
. . 11. El usuario debe
El nivel de seguridad .
. sentirse seguro en las
percibida por el :
. transacciones con la
usuario .
entidad
. 12. Los servidores
El nivel de| .. ..
- publicos deben  ser
amabilidad de los
. . corteses de manera
funcionarios
constante con usted
) . |13.  Los servidores
Los funcionarios| , ..
publicos deben tener
cuentan con .
. ., conocimientos para
informacion
. responder a las
necesaria para el
. preguntas de los
usuario )
usuarios
Acceso facil,|Individualizacién del|14. La entidad debe dar
. buena servicio al usuario. |atencion ) )
Empatia . . . Cuestionario
comunicacion, individualizada a los
disposicién usuarios
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para atender al
usuario. Evalua
si el usuario es
priorizado 0 no

Personalizacién del
servicio al usuario.

15. La entidad debe
tener funcionarios
personales a cada uno de
los usuarios

Importancia de los
intereses de los
usuarios.

16. La entidad debe
preocuparse de  sus
mejores intereses

Comprensién de las
necesidades del
usuario.

17. Los funcionarios
deben entender las
necesidades especificas
de los usuarios

Conveniencia de los
horarios de atencion.

18. La entidad debe
tener  horarios  de
atencion  convenientes
para todos los usuarios

Aspectos
tangibles

Evalla la
apariencia de
las
instalaciones
fisicas,
equipos,

Modernidad de
equipos.

los

19. La entidad debe
tener equipos de aspecto
moderno

Estado fisico de la

entidad.

20. Las instalaciones
fisicas de la entidad
deben ser atractivas

Cuestionario
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personal
instrumentos

e

Limpieza de las

instalaciones.

21. Los funcionarios de
la entidad deben verse
pulcros

los
el

Atractividad de
insumos  para
servicio.

22. Los materiales
relacionados con el
servicio  deben  ser
visualmente atractivos

Satisfaccion

Dependiente

Materializacion

de las
aspiraciones y los
retos que a través

de la  historia
reciente han
expresado las

organizaciones de
la sociedad civil
en una lucha
constante

Satisfaccion
técnica

Experiencias
con
asequibilidad,
adaptabilidad
del servicio

la

La comunicacion
instruccional del
funcionario hacia el
usuario.

23. El  funcionario
publico orienta en el
tramite  de manera
idonea

Comprensién de

indicaciones.

24. Usted comprende las
indicaciones
relacionadas en cuanto
al tramite que realiza

Tiempo de duracion
del tramite.

25. El tiempo que dura
el tramite es el adecuado

Cuestionario

Conformidad con el
sistema de la entidad.

26. Esta conforme con
el sistema usado en la
entidad

Cuestionario
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<>

Satisfaccion

Experiencias
de acceso a

Comunicacién  del

funcionario.

27. La comunicacion
empleada por el
funcionario publico fue
idénea

Cuestionario

informacion | Tiempo de espera del
humana . .
relevante ylusuario  por  el|28. Esta de acuerdo con
oportuna servicio. el tiempo de espera
Cordialidad del|29. El personal le brind6
personal. un trato cordial
Cuestionario
o Percepcion de 1a|30. La sala de espera
(I:E::erlenma limpieza del lugar. |esta limpia y ordenada
Satisfaccion |disponibilidad [Comodidad del|31. La sala de espera es
del entorno  |de mecanismos|usuario. cémoda
de exigibilidad Cuestionario

de derechos

Estado fisico de la
sala de espera.

32. La sala de espera es
atractiva
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ANEXO 2: MUESTRA
La poblacion exacta no es conocida, pero segun reportes (inesad, 2020), existian 526 mil
funcionarios publicos con tendencia a crecer un 10%, siendo que mas de 25% se encuentra en
La Paz, por lo cual se decidié usar la férmula de muestra infinita ya que esta requiere el uso en

caso de que la poblacion exceda las 10.000 unidades.

Z = Nivel de confianza 1,96
p = Probabilidad a favor 0,5
g = Probabilidad en contra 0,5
e = Error de estimacion 0,05
n = Z’XpXq
82
n = 1,962 x 0,5 x 0,5
0,052
n= 384,16

ANEXO 3: ENCUESTAS “CALIDAD DEL SERVICIO”

El instrumento aplicado es el cuestionario, el cual cuenta con 32 preguntas divididas en 2 el
estudio de 2 variables, siendo el de calidad que a la vez se divide en 5 dimensiones: fiabilidad,
capacidad de respuesta, empatia, seguridad y aspectos tangibles; por otro lado, la otra variable

estudiada que es la satisfaccion con 3 dimensiones: técnica, humana y del entorno.

Totalmente desacuerdo

No estoy de acuerdo

Algo en desacuerdo

Un poco de acuerdo

De acuerdo

ol b~ WOW|IDN| P

Totalmente de acuerdo

ESCALA 1l 2| 3| 4| 5 6
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1. Cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo debe
cumplir

:

2. Cuando el usuario tiene un problema, la entidad debe
mostrar un sincero interés en resolverlo

3. La entidad, debe desempefiar bien el servicio por primera
vez

4. La entidad debe proporcionar sus servicios en el momento
en el que promete hacerlo

5. La entidad debe insistir en registros libres de error

6. La entidad debe mantener informados a los usuarios con
respecto a cuando se ejecutan los servicios

7. Los servidores publicos de la entidad deben dar un servicio
rapido

8. Los funcionarios publicos deben estar dispuestos a
ayudarles

9. Los funcionarios publicos, nunca deben estar demasiado
ocupados para ayudarles

10. EI comportamiento de los servidores publicos, debe
infundir confianza en usted

11. El usuario debe sentirse seguro en las transacciones con la
entidad

12. Los servidores publicos deben ser corteses de manera
constante con usted

13. Los servidores publicos deben tener conocimientos para
responder a las preguntas de los usuarios

14. La entidad debe dar atencidn individualizada a los
usuarios

15. La entidad debe tener funcionarios personales a cada uno
de los usuarios

16. La entidad debe preocuparse de sus mejores intereses

17. Los funcionarios deben entender las necesidades
especificas de los usuarios

18. La entidad debe tener horarios de atencidn convenientes
para todos los usuarios

19. La entidad debe tener equipos de aspecto moderno
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20. Las instalaciones fisicas de la entidad deben ser atractivas

:

21. Los funcionarios de la entidad deben verse pulcros

22. Los materiales relacionados con el servicio deben ser
visualmente atractivos

ANEXO 4: ENCUESTA “NIVEL DE SATISFACCION”

Totalmente insatisfecho

No estoy de satisfecho

Algo en satisfecho

Un poco satisfecho

Satisfecho

Totalmente Satisfecho

SOl B~ W DN| PP

ESCALA

23. El funcionario publico orienta en el trdmite de manera
idonea

24. Usted comprende las indicaciones relacionadas en cuanto
al trdmite que realiza

25. El tiempo que dura el tramite es el adecuado

26. Esta conforme con el sistema usado en la entidad

27. La comunicacion empleada por el funcionario publico
fue idénea

28. Esta de acuerdo con el tiempo de espera

29. El personal le brindé un trato cordial

30. La sala de espera esta limpia y ordenada

31. La sala de espera es comoda

32. La sala de espera es atractiva




