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RESUMEN

Lacalidad de servicio eslasatisfaccion delas necesidades y expectativas del cliente Juran
(2008). El presente trabajo de investigacion tiene por finalidad de medir €l nivel de calidad de
servicio gque ofrece la Municipalidad Provincia de Jaén - 2018. El enfoque manipulado es €
cuantitativo, con un disefio no experimental, la muestra esta constituida por 20 usuarios
escogidos a azar de la Municipalidad Provincial de Jaen - 2018, la hipotesis planteada es “El
nivel de calidad de servicio; es deficiente”, como instrumento de la recaudacion de datos se
utilizé el cuestionario con interrogaciones cerradas, los resultados obtenidos sefidlan que la
calidad de servicio que ofrece laMunicipalidad Provincia de Jaén es muy defiiente; del mismo
modo los usuarios han manifestado que los trabajadores no interactuan de una forma correcta
con ellos, y poseen una mala capacidad de respuesta a sus requerimientos ocasionado demora
en la atencion de sus tramites administrativos, tributarios, etc.

Palabras claves: Calidad de servicio, usuarios, Satisfaccion de las necesidades del

cliente, expectativas del cliente.



ABSTRACT

The quality of serviceisthe satisfaction of the client's needs and expectations Juran 2008). The
purpose of this research work isto measure the level of service quality offered by the Provincial
Municipality of Jaén - 2018. The manipul ated approach is quantitative, with anon-experimental
design, the sample is made up of 20 users chosen at random from the Provincial Municipality
of Jaén - 2018, the hypothesisis"Thelevel of quality of service; Itisdeficient ", asan instrument
of data collection the questionnaire was used with closed questions, the results obtained indicate
that the quality of service offered by the Provincial Municipality of Jaén isvery defiient; In the
same way, the users have stated that the workers do not interact in a correct way with them, and
they have a poor capacity to respond to their requests, causing delays in the attention of their
administrative, tax, etc. procedures.

KEYWORD: Quality of service, users, Satisfaction of the needs of the client, expectations of

the client.
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I. INTRODUCCION.

Brindar un empleo de naturaleza a todos nuestros beneficiarios sin discriminacion por casta,
color, edad, exigencia econdémica 0 coito, es trascendental para € incrementode una
construcion publica, permitiendo asi defender con luz las consultas ya través
de ello complacer las exigenciasde los legatariosque visitan a diario la Municipalidad
Provincial de Jaén, ahorasea por mandatos oficinescos o arancelarios, permitiendo de esta
formamermar la mala estampa que poseen |as agrupaciones publicas ante la congregacion de
lavillade Jaén. Por ser unaerecciénpublica que  brindausosque  son
sumamente involuntarios para |os moradores de la poblacion de Jaén, tiene que preocuparse
en ocuparse una buenatendenciaen todos losencargosque realizan cada uno en
esta agrupacion, consintiendo asi una formidable ligadura entre agraciados y trabajadores de la
Municipalidad Provincia de Jaén

1.1. El problemadeinvestigation

En estas épocas que vivimos con & momento reducido, siendo
necesario g ecutar encargos de formarapida, recibiendo de forma eficaz |os servicios por parte
de los trabgadores de las entidades publicas, se  hadocumentado que
existen multiples desasosiegos a tiempo de asignar la atencién a los beneficiarios, siendo uno
de ellos la falta de guia que sufrimos a diario cuando nos acercamos arealizar |0s papel eos que
necesitamos, no encontramos a los trabgjadores en su puesto, generando asi un
malestar y disminucién de momento, consiguiendo de esta formauna mala imagen de la
Municipalidad Provincia de Jaén ante los visitantes.

1.2. Antecedentes

Seguin Hidalgo (2015). En su trabajo de investigacién: modelo de gestién para mejorar
lacalidad de atencidn a usuario del GADM CANTON Babahoyo, presentadaen laUniversidad



Regional Auténoma de los Andes, de la ciudad de Babahoyo, Ecuador. Tuvo como objetivo:
disefiar un modelo de gestion para e mejoramiento de la calidad de atencion al usuario del
GADM del Canton Babahoyo”. La presente investigacion en término a los objetivos planteados
fue orientada a través de un enfoque cualitativo. La poblacion meta que se tomo como muestra
para la presente investigacion, sera dividida y realizada en dos sectores. Urbano/Rural y al
personal que labora en lainstitucién, siendo un total de 384 contribuyentes. El autor concluyo:
El modelo de gestion paramejorar lacalidad en laatencion alos usuarios del GADM del canton
Babahoyo, esvalidado por expertosen el tema, quienes consideran que | os procesos actual mente
levantados son los mas relevantes al momento”; “pero sin embargo es importante en el mediano
plazo, considerar la inclusion de todos los aspectos operativos del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Cantén Babahoyo.

Seguin Linares (2014). En su informe: précticas de servicio a cliente en entidades del
sector publico, presentada en la Universidad Militar Nueva Granada, en la ciudad de Bogot4,
Colombia”. Tuvo como objetivo: analizar las practicas de gerenciadel servicio en entidades del
sector publico. La presente investigacion en término alos objetivos planteados fue orientada a
través de un enfoque cuantitativo. El autor concluyd: es indiscutible que muchos ciudadanos no
tienen una buena percepcion del servicio y la gestiéon de las entidades publicas en Colombia,
pero con estainvestigacion se puede demostrar que la Administracion Publica se ha encargado
de re direccionar sus estrategias en pro de unamayor cobertura, la disponibilidad de canales de
atencion efectivos, sistemas de informacion confiables, servidores publicos mas cualificados
parael desempefio de sus funciones, mayor participacion y cocreacion de valor con € ciudadano

y €l logro de altos indices de calidad en |os productos o servicios.

Segun Calderdn (2015). En sutesis: € liderazgo y su relacion con lacalidad de servicios
en los trabgadores de |la municipalidad distrital de los Olivos, afio 2015, presentada en la
Universidad César Vallgjo, Lima, Perd. Tuvo como objetivo: determinar la relacion entre la
liderazgo y la calidad de servicio de los trabgjadores en lamunicipalidad distrital de los Olivos,
ano 2015. La presente investigacion fue de tipo Descriptiva - Correlacional. La poblacion se
constituyo por 110 personas, y la muestra fue de 10 a consideracion del investigador. El autor
concluyé: se ha determinado que € liderazgo tiene relacion directay significativaen la calidad
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de servicio”. “De lo anteriormente expuesto podemos concluir que UN buen liderazgo genera
una buena calidad de servicio. Se ha determinado, que existe relacion significativamente entre
lacomunicaciony lacalidad de servicio. Por ello se puede concluir que lacomunicacion es muy

importante para brindar UN buen servicio.

Seguin Huaman (2014). En su tesis: percepcion de la calidad de atencion en € servicio
de emergencia del hospital general |: José Soto Cadenillas, Chota, presentado en laUniversidad
César Vallejo, Chiclayo, Pert”. Tuvo como objetivo: determinar la percepcion en la calidad de
atencion en € servicio de emergencia del hospital genera |: José Soto Cadenillas, Chota. La
investigacion desarrollada fue de tipo cuantitativa y por su alcance descriptiva. La poblacion
estuvo constituida por un total de 24 trabgadores y 102 pacientes, y la muestra fue de 24
trabajadores y 81 pacientes. El autor concluyd: e 75 % de los trabajadores del servicio de
emergencia, tienen una percepcion global de la calidad de atencion es regular, y solo e 21 %
una percepcion buena y El 67 % de los pacientes perciben que la calidad de atencién como
regular y e 33 % como buena calidad.

13. Formulation del problema
¢Como se manifiesta la calidad de servicio que ofrece la Municipalidad Provincial de
Jaén — 20187

1.4. Aspectostedricos

1.4.1. Teorias que sustentan la calidad de servicio

A. Lateoriapoliticay constitucional

Segun Matias (2013). Menciona que: Es claro que los servicios publicos son un
componente fundamental de la Administracion Publica, vinculados a los origenes y
evolucion Del derecho administrativo y alos fines esenciales del Estado.



Ledn Duguit, citado por (Matias, 2013). Comenta a referirse a los elementos centrales
de sus conferencias, asi como a profundo cambio que representaban sus nuevas
concepciones sobre e Estado y €l derecho publico en el mundo occidental, indico a inicio
del Prefacio (1) de su obra: Dos ideas generales se desarrollaron en estas conferencias. La
primera, que, por lo demas, inspiratodo cuanto he escrito relativamente a derecho publico,
establece que la creencia en la existencia de UN poder soberano “estatico” no corresponde
anadareal. Que esta creencia esta en camino de desaparecer, que €l Estado dejade ser, mas
y mas cada dia, un poder de mando, para convertirse en una cooperacion naciona que

asegura el cumplimiento de los servicios publicos y sancionalas reglas de derecho.

El mismo Ledn Duguit, citado por (Matias, 2013). Menciono: Mas adelante, ratificando
como aspecto central de la primera idea, la obligacion del Estado de asegurar el
cumplimiento de los servicios publicos y sancionar las reglas de derecho, reitera: En la
conferencia que he tenido el honor de pronunciar, durante el invierno de 1920 a1921, enla
Universidad de Columbia, en Nueva Y ork, expresaba la misma idea, bajo otra forma, a
decir que en todas partes, y donde quiera, € Estado nacion reemplaza al Estado poder. La
nacion, o, de una manera mas general, €l grupo de individuos que viven y obran, esta en
primer término; 10s gobiernos no son mas que os representantes de un poder socia que
manda: son los gerentes de |0s servicios publicos.

Para desarrollar € ultimo aspecto de su primeraidea, segun la cual 1os gobiernos no son
mas gue los representantes de un poder socia que manda, que significa un virge de las
vigjas concepciones del estatismo y de las prerrogativas publicas, expresa: No hay duda de
que estos gerentes disponen de una fuerza, pueden poner en movimiento y gercer la
coercion material. Pero el empleo de esta fuerza coercitiva'y compul sorano se legitima por
una pretendida soberania de que estuvieren investidos directamente o por representacion,
solo selegitima por e objeto perseguido. Los gobernantestienen deberesy en modo alguno
derechos. Ledn Duguit, citado por (Matias, 2013)



B. Teoriadelaevaluacion del servicio al cliente

Seguin Alfonso (2014). Indicaque: Los servicios presentan una mayor problematica para
su estudio pues poseen caracteristicas que los diferencian ampliamente de los productos:
Intangibilidad, heterogeneidad, inseparabilidad y caracter perecedero.

Intangibilidad: Por intangibilidad entendemos la cualidad de los servicios por la que no

es facil contarlos, mesurarlos, inventariarlos, y verificarlos o probarlos antes de

entregarlos para asegurar su calidad. (Alfonso, 2014)

Heterogeneidad: Lamayoriade |os servicios, especial mente aquell os con gran contenido

de trabajo humano, son heterogéneos, esto quiere decir que a menudo su desempefio

variade proveedor aproveedor, de clienteaclientey detiempo atiempo. Laconsistencia
del comportamiento de un servicio casi persona es dificil de asegurar porque lo que la
empresa intenta entregar puede ser enteramente diferente a lo que € cliente recibe.

(Alfonso, 2014)

Inseparabilidad: La produccién y e consumo de la mayoria de los servicios es

inseparable, a consecuencia de lo anterior la calidad de los servicios no se hace en el

departamento de ingenieria de una planta de manufactura (donde se podria controlar
desde su concepcidn hasta su entrega), sino se entrega intacta al cliente. Mas bien
corresponde a la interaccién del cliente y € personal de la empresa que hace contacto
con este, agui depende de gque tanto control tengala empresadel servicio, de su persona
y que tanto estd implicado € cliente en e servicio, ya que muchas veces este
indirectamente afecta su calidad. (Alfonso, 2014)

Carécter perecedero. Los servicios no se pueden almacenar para su venta o su
utilizacion posterior. EI comprador (cliente) del servicio, percibe dos tipos de beneficios:
los beneficios explicitos, que no son més que los solicitados (exigidos) claramente a
proveedor, y los beneficios implicitos, que son aguellos que no se mencionan durante las
negociaciones, pero si serequieren en laevaluacion final. Generalmente, implicito significa
gue es habitual o una practica comun para la organizacion prestadora del servicio, sus

clientesy otras partes interesadas. (Alfonso, 2014)



Lacomprension de las caracteristicas del servicio, asi como el conocimiento delaforma
de pensar de los clientes, de sus necesidades y comportamiento, es fundamental para €l
exito de cualquier negocio de este tipo. Como ocurre con |os bienes, los clientes exigen
beneficios y satisfacciones de los productos de servicios. Los servicios se compran y se
usan por los beneficios que ofrecen, por las necesidades que satisfacen y no por si solos.
(Alfonso, 2014)

1.4.2.Dimensiones que sustentan la calidad de servicio

A. Interaccién personal

Segun Garcia (2012). Menciona que: El plan estratégico de una empresa, su carta de
navegacion, estalleno de buenos propdésitos e intenciones. Uno de los aspectos en los cuales se
presentan mas vacios, entre lo que reza €l plan estratégico y la realidad, es la calidad de la
interaccion y respuesta al cliente. A continuacion los principios claves de la interaccién con el

cliente, cuya précticafacilitalograr atos estandares del desempefio y calidad en € servicio:

a) Al cliente ssempre hay que escucharlo
Las necesidades, expectativas, observaciones, satisfacciones e insatisfacciones del
cliente son una sefia clara hacia donde debemos dirigir nuestros esfuerzos. Ignorarlos

nos algja de nuevas soluciones competitivas parala organizacion. (Garcia, 2012)

b) Hacer posiblelo imposible en una relacion ganar-ganar
Algunas solicitudes o requerimientos pueden parecer “incomodos” o “casi imposibles”,
con la mejor disposicion a SER PARTE DE LA SOLUCION se pueden generar
resultados sorprendentes y de mutua satisfaccion. La primera reaccion es “no se
puede”...sorpresa solo con la buena disposicion al aporte de las soluciones muchas
negativas de servicios 0 nuevos productos se han transformado en lamejor opcion para

el clientey de rentabilidad parala empresal (Garcia, 2012)
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c)

d)

Cumplir laofertadeservicio

La confianza gque los clientes ponen en nuestra oferta de servicio es e capital sobre €
cual crece laempresa. ¢Qué consecuencias tiene € gue no se cumpla? Piense en laley
de oro de la interaccion con el cliente: “No hagas al otro lo que no te gusta te hagan a

ti”. Si lo ofrecemos lo cumplimos: buen lema a practicar! (Garcia, 2012)

Identificar €l rol protagonico en lainteraccion

La actitud, capacitacion, toma de decisiones de |as personas gque tienen contacto directo
con los clientes son claves para laformacion de su opinidn y percepcion de la empresa,
sus productos y servicios. De ali lo importante de reconocer € rol protagénico de estas
posiciones y velar por su correspondiente dotacion de recursos para la calidad de su
desempefio. Capacitamos al personal en areas operativas y ¢cuanto le dedicamos a su
capacitacioén como Prestador de servicio, tanto interno (en el ambiente laboral) como a
cliente externo? (Garcia, 2012)

Capacidad derespuesta

Seguin Leviticus (2008). Menciona que: Mantener contentos a los clientes es la clave

para asegurar que los clientes actuales no se conviertan en clientes pasados. El no poder

cumplir con los plazos o hacer caso omiso alas preguntas puede aumentar la insatisfaccion

del cliente con tu empresa y estimularlos a investigar 10s servicios de tus competidores.

Cuando la capacidad de respuesta al cliente es una prioridad, encontraréas que las

oportunidades de servir a tus clientes a aumentaran, mientras que los problemas y las

cuestiones de servicio disminuiran.

a) ldentificacién
Seguin Leviticus (2008). Indica que: Aungue un buen servicio a cliente es una parte
delacapacidad de respuesta, el servicio a clienteesir un paso més alla. Sean Meehan
y Charlie Dawson, explican en "Business Strategy Review", un articulo del 2002 que
la capacidad de respuesta al cliente esta dando con exactitud y perspicacia a los
clientes lo que necesitan, o que quieren o no saben que quieren y lo hacen méas
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rapidamente que cualquier otra persona.

b) Usar tecnologia efectivamente
Seguin Leviticus (2008). Usa latecnologia, incluyendo sitios web, correo electronico
y sistemas de telefonia, para que los clientes puedan obtener rapidamente la
informacion que necesitan como un aspecto de la capacidad de respuesta al cliente.

Con los sitios web gque son lentos o dificiles de encontrar, los clientes se frustran. Las
Ilamadas tel ef 6ni cas complicadas que requieren que | as personas que llaman dijan en
un menu antes de que se le permitahablar con un representante dela compafiiapueden
molestar alapersonaque llamaque solo quiere hacer unapreguntasimple. (Leviticus,
2008, p.9)

Daprioridad alas |lamadas en base alaimportanciadel cliente en tu empresa, esto te
ayudara a asegurarte de que |l as preocupaciones de tus clientes se dirijan rapidamente
a un miembro con conocimientos del personal. Cambia tu sistema telefonico para
dirigir automéaticamente a los clientes importantes con un miembro del personal, asi
aumentaras la capacidad de respuesta con los principales clientes. (Leviticus, 2008,
p.10)

¢) Equipo capacitado
Proporcionar la capacitacion suficiente alos miembros de tu persona puede ayudar a
mejorar la capacidad de respuesta al cliente. Pide la opinién de los empleados acerca
de cdmo las formas de respuesta pueden ser mejoradas. Evalla las cosas como los
procedimientos para las solicitudes de los clientes o pedidos, los sistemas de

suministro y sistemas tel efonicos e informaticos. (Leviticus, 2008, p.13)

El laboratorio de investigacion de negocios sugiere que |os programas de formacion
deben incluir una descripcion de la importancia de la satisfaccion del cliente con la
empresa, los factores que mantienen a los clientes satisfechos, las expectativas de
rendimiento de los empleados y una descripcion de los programas de medicién de la

12



1.5

satisfaccion de clientes, programas de reconocimiento y programas de incentivos.
(Leviticus, 2008, p.14)

Objetivos

1.5.1.Objetivo general

Describir la calidad de servicio que ofrece la Municipaidad Provincia de Jaén — 2018

1.5.2. Objetivos especificos

O.E.1: Determinar la interaccion personal en la calidad de servicio que ofrece la

Municipalidad Provincia de Jaén — 2018.

O.E.2: Andizar |la capacidad de respuesta en la calidad de servicio que ofrece la

Municipalidad Provincia de Jaén — 2018.

O.E.3: Evaluar lacalidad de servicio que ofrece la Municipalidad Provincial de Jaén — 2018

1.6.

1.7.

Hipotesis
El nivel de calidad de servicio; es deficiente™

Justificacion

Tedrico

Desde € punto de vista tedrico se justifica porque la exploracion se rige a través de
los concernientes tedricos inspirados en la teoria politica y constitucional de Matias
(2013), donde menciona que los servicios publicos son un componente fundamental de
la Administracion Publica, vinculados a los origenes y evolucién de derecho
administrativo y a los fines esenciales del Estado; del mismo lo hace la teoria de la
evaluacion del servicio a cliente de Alfonso (2014), € cua revela que los servicios
presentan una mayor problematica para su estudio pues poseen caracteristicas que los
diferencian ampliamente de los productos. Intangibilidad, heterogeneidad,

inseparabilidad y carécter perecedero.
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Practico

Desde el enfoque préctico se justifica porque por medio delos
resultados aprehendidos previo interpretaciones con

sus elevaciones permitira constatar con precision las demarcaciones y alcazabas reales,
analizando estatura por elevacion se mejorara lacondicion del lavabo que ofrece la
Municipalidad Provincial de Jaén a lossucesores|os mismos que mejoraran su

interaccidn personal con €l cliente.

Social

Desde € punto de vistasocia laMunicipalidad Provincial de Jaén serapercibidapor los
trabajadores, becarios, pobladoredlicitos y extranos como
unadistribucién con aptitud de respuesta ante los apurosrealesy que se preocupa por
la entrada de sus trabgjadores, empleados, clientes y juntaen general, los mismos que
enmarcaran susactividadesen unamejoriaen laraleade escusado, respetando
los servicios socialesincluso lograr los resultados esperados y convertirse en una

municipalidad representante.

M etodol 6gico

Esteandlisisse justifica porque constituye un antecedente directo para
futuras pesquisasque puedan estar enfocadas a despachode esta variable en
otras entidades, por ende, sus resultados pueden constituir
un tocante para equiparar laverdad de otrasdivisionesirrefutablesen cuanto a la

variable calidad de servicio.
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Il. MATERIAL Y METODOS
2.1. Tipoy disefio delainvestigacion

2.1.1.Tipodeinvestigacion

El tipo de investigacion es descriptiva, segin Herndndez (2010) citado por (Vaderrama,
2017), revela que: “los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetivos o cualquier
otro fendmeno que se someta a un analisis” (p.43). Es decir, Unicamente
pretenden contar o retener contrasefia de forma progresista o conjunta, sobre
los conocimientos o las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es encaminar se

rel acionan estas.

2.1.2.Diseflo deinvestigacion

Segun Carrasco (2004). “El disefio sefiala a los investigadores |0 que deben hacer para
alcanzar sus objetivos de estudio, contestar |as interrogantes que se han planteado y analizar la
certeza de la hipdtesis formulada en un contexto en particular”; por el alcance del objetivo
general 'y objetivos especificos. Para estdpruebase utilizd € planno experimenta
deexploracion; € bosqugoque le corresponde a  presente trabgo es €
Transecciona expresivo.

“Los disefios tranceccionales descriptivos se emplean para analizar y
conocer las caracteristicas, rasgos, propiedades y cualidades de un hecho o
fendmeno de la realidad en un momento determinado del tiempo; y los
disefios tranceccionales explicativo causales, son aquellos disefios propios
para determinar y conocer las causas, factores o variables que generan
situaciones probleméticas dentro de un determinado contexto socia. Explica
los hechos y fendmenos en cuanto a sus causas y consecuencias (Carrasco,
2004, p.72)
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El esquema de este disefio es el siguiente:

M O

Dénde:

M: Muestra, constituida por 20 usuarios de laMunicipalidad Provincial de Jaén.
O: Observacion delacalidad de servicio que ofrece laMunicipalidad Provincia de Jaén,
2018

2.2. Paoblacién y muestra

2.2.1.Poblacion

Seguin reporte del érea de atencion al publico (2018) en esta investigacion la poblacion
estuvo conformada por los 280 usuarios asisten ala semana ala Municipalidad Provincial de
Jaén.
2.2.2.Muestra

La muestra estd conformada por 20 usuarios escogidos a azar que asisten a la
Municipalidad Provincial de Jaén en la semana.

2.3. Variables
V1: Cdidad de servicio
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2.4.

Operacionalizacion de variables

Variables

Dimensiones

Indicadores

Items Escala I nstrumento

CALIDAD
DE
SERVICIO

I nteraccion
personal

Capacidad
derespuesta

- Capacidad de

escuchar 4
cliente

- Compromiso

de equipo

- |dentificacion

con la
organizacion

- Uso de

tecnologia
efectiva

- Equipo

capacitado

- Satisfaccion al

cliente

- Prioridad a las

llamadas dedl
cliente

- Sistema

telefénico
actualizado

- Anticiparse a

los clientes

- Desarrollar

planes a largo
plazo

Deficiente
=1
Regular =2
Buena=3
Eficiente=4

02

Cuestionario
orientado a
verificar € nivel
delacaidad de
serviciosdela
Municipalidad
Provincia de
Jaén 2018

Deficiente
=1
Regular =2
Buena=3
Eficiente=4

Fuente: Elaboracion propia.
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25. Técnicaseinstrumentos derecoleccion delainfor macion
2.5.1. Técnicas

De acuerdo a las caracteristicas de nuestra prospeccion y |os tratamientos granados,
las reglas que utilizamos para la casa recol eta de |os numeros son |os subsiguientes:
“El cuestionario es un formulario con un listado de preguntas estandarizadas y

estructuradas que se han de formular de idéntica manera a todos los encuestados” (CEO,
2010).

“El Cuestionario serd aplicado a los 20 usuarios escogidos a azar que asisten a la
Municipalidad Provincial de Jaén.

2.5.2.Instrumentos

Para lacosechade informacion de la presente pesquisase utiliz6 como aparato €
Cuestionario de preguntas cerradas, adondese formulara 10 items que responden a
los indicativos de la variable desarrollada en la prueba.

El testes la modalidad de encuesta que se redliza de maneraescritaa traves
deunaparato o formato en pape contentivo de unasdecciénde preguntas. Se le
denominaintento carromato regentado porque debe ser satisfecho por los encuestados, sin
intervencion de |los encuestadores.
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II.LRESULTADOS

3.1. Tablasy gréficos

3.1.1.Resultado segin dimensiones de la Calidad de servicio
Tabla 1:

Diagnéstico de la dimensién Interaccion persona de la calidad de servicio que ofrece la
Municipalidad Provincial de Jaén, 2018.

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
MUY MALO 7 35.00

MALO 8 40.00
REGULAR 5 25.00

BUENO 0 0.00

TOTAL 20 100.00

Fuente: cuestionario orientado a verificar € nivel de calidad de servicio que ofrece la
Municipalidad Provincial de Jaén, 2018.

Descripcion:

De laenunciacién obtenida de la Tabla N° 01, los resultados del test afirman que en la
dimensi6n Interaccién personal de lacalidad de servicio que ofrece la Municipalidad Provincial
de Jaén, se ubican en el escaén Muy Malo & 35.00 %, e 40.00 % en el grado esquinado y el
25.00% en € gradoregular. Lo quevislumbre que los trabgadores de la Municipalidad
Provincial de Jaén no interactuan de apariencia efectiva con los beneficiarios, teniendo serias
dificultades.

INTERACCION PERSONAL

45.00
40.00
40.00
35.00
35.00
30.00
25.00
25.00
20.00
15.00
10.00
5.00
0.00
0.00
MUY MALO MALO REGULAR BUENO

Fuente: Tabla 1.

Figura 1: Diagndstico de la dimensién Interaccion personal de la calidad de servicio que ofrece la
Municipalidad Provincial de Jaén, 2018.
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Tabla2:

Diagnostico de la dimension capacidad de respuesta de la calidad de servicio que ofrece
laMunicipalidad Provincial de Jaén, 2018.

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAIE
MUY MALO 13 65.00
MALO 3 15.00
REGULAR 3 15.00
BUENO 1 5.00
TOTAL 20 100.00

Fuente: cuestionario orientado a verificar € nivel de calidad de servicio que ofrece la
Municipalidad Provincial de Jaén, 2018.

Descripcion:

De lacomunicacion obtenida de la Tabla N° 02, los resultados del intento afirman que
en la dimension Capacidad de respuesta de la calidad de servicio que ofrece la Municipalidad
Provincia de Jaén, se ubican en € rasMuy Malo e 65.00 %, & 15.00 % en €l ras bellaco, €
15.00% en € nivel regular y el 5% en € nivel dichoso. Lo que muestra que |os trabajadores de
la Municipalidad Provincial de Jaén no cuentan con unasuperficie de respuesta a los

requerimientos de los usufructuarios, demostrando serias dificultades.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

70.00 65.00
60.00
50.00
40.00

30.00

20.00 15.00 15.00

10.00 . . 5.00
0.00 .

MUY MALO MALO REGULAR BUENO

Fuente: Tabla 2.

Figura 2: Diagnostico de la dimension capacidad de respuesta de la calidad de servicio que ofrece
la Municipalidad Provincial de Jaén, 2018.
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3.1.2.Resultado compar ativo de las dimensiones de la variable calidad de servicio dela
Municipalidad Provincial de Jaén, 2018.
Tabla 3:

Diagnostico de la calidad de servicio que ofrece la Municipalidad Provincial de Jaén, 2018.

NIVEL INTERACCION CAPACIDAD
PERSONAL DE
RESPUESTA
MUY MALO 35.00 65.00
MALO 40.00 15.00
REGULAR 25.00 15.00
BUENO 0.00 5.00
TOTAL 100.00 100.00

Fuente: cuestionario orientado a verificar € nivel de calidad de servicio que ofrece la
Municipalidad Provincial de Jaén, 2018.

Descripcion:

Delaasesoria obtenidade la TablaN° 03, los resultados comunes de los intentos indican que en
la variable preparacion de respuesta es lagrosora que requiere mas atencion acanzando un
65.00% nivel asaz taimado, e 15.00 % de nivel malvado, € 15.00 nivel regular y solo e 5%
de grado Bueno, seguido de la espesorainteraccion personal con e 35.00% nivel harto avieso,
el 40.00% derasmada y & 25.00% degradoregular. Demostrandode esta
formala categoria de enmendar laralea de interés que ofrece la Municipalidad Provincia de
Jaen.

ANALISIS COMPARATIVO

70.00 65.00
60.00
50.00
40.00
40.00 35.00
30.00 25.00
20.00 15.00 15.00
10.00 l l 5.00
0.00
0.00 [
MUY MALO MALO REGULAR BUENO

® INTERACCION PERSONAL m CAPACIDAD DE RESPUESTA

Fuente: Tabla 3.
Figura 3: Diagnéstico de la calidad de servicio que ofrece la Municipalidad Provincial de Jaén, 2018.
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IV. DISCUCION

El Diagnéstico de la calidad de servicio que ofrece laMunicipalidad Provincial de Jaén,
2018, encuentran su sustento tedrico en lateoria politica y constitucional de Matias (2013),
donde menciona que es claro que los servicios publicos son un componente fundamental de la
Administracion Publica, vinculados a los origenes y evolucion del derecho administrativo y a
losfines esencialesdel Estado. Del mismo modo o hace Ledn Duguit, citado por (Matias, 2013).
Comentaal referirse alos elementos centrales de sus conferencias, asi como al profundo cambio
que representaban sus nuevas concepciones sobre el Estado y el derecho publico en e mundo
occidental; del mismo modo |o hace lateoriade laevaluacion del servicio a cliente de Alfonso
(2014), donde indica que los servicios presentan una mayor problematica para su estudio pues
poseen caracteristicas que los diferencian ampliamente de los productos: Intangibilidad,
heterogeneidad, inseparabilidad y caracter perecedero.

Referente al objetivo general: Describir la calidad de servicio que ofrece la

Municipalidad Provincial de Jaén — 2018.

Seredlizaron sendos denuedos en las facetas de la aptitud de respuestay de lainteracion
personal. Se elaboraron Utiles detasacion que se sometieron aestilos de subsistenciay
confiabilidad, luego se aplicd los mismos que nos reportaron |os subsiguientes e ementos. El
pre test nos sefidla que en lavariable Calidad de servicio €l nivel muy malo estuvo presente de
mayor porcentaje en la dimension Capacidad de Respuesta con € 65.00%, seguido por la

dimension interaccion personal con € 35.00%. Tablay figuraN° 03

Con respecto a objetivo especifico 01: Determinar lainteraccion personal en la calidad
de servicio que ofrece la Municipalidad Provincial de Jaén — 2018. Se observa que la
Municipaidad Provincia de Jaén, en su dimension interaccion personal acanza un 35.00%
nivel muy malo, el 40.00% de nivel malo y el 25.00 % en €l nivel regular. Tablay figuraN° 01

Con respecto a objetivo especifico 02: Analizar la capacidad de respuesta en la calidad de
servicio que ofrece la municipalidad provincial de Jaén — 2018. Se observa que la
Municipalidad Provincial de Jaén, en su dimension capacidad de respuesta alcanza un 65.00%
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nivel muy malo, e 15.00% de nivel malo, e 15.00 % en €l nivel regular y € 5% en € nivel
bueno. Tablay figuraN° 02

Con respecto a objetivo especifico 03: Evaluar la calidad de servicio que ofrece la
municipalidad provincial de Jaén — 2018. Se observa que laMunicipalidad Provincia de Jaén,
en su dimension interaccion personal alcanza un 35.00% nivel muy malo, el 40.00% de nivel
malo y e 25.00 % en € nivel regular y en la dimension capacidad de respuesta acanza un
65.00% nivel muy malo, el 15.00% de nivel malo, € 15.00 % en € nivel regular y €l 5% en €
nivel Bueno.

Con respecto a los antecedentes de estudio se toma como referencia a los trabajos de
investigacion de: Seguin Hidalgo (2015). En su tesis: modelo de gestion para mejorar 1a calidad
de atencidn a usuario del GADM CANTON Babahoyo, presentada en la Universidad Regional
Auténoma de los Andes, de la ciudad de Babahoyo, Ecuador. Tuvo como objetivo: disefiar un
modelo de gestion para e mejoramiento de la calidad de atencién a usuario del GADM del
Canton Babahoyo”. La presente investigacion en término a los objetivos planteados fue
orientada a través de un enfoque cualitativo. La poblacion meta que se tomb como muestra para
la presente investigacion, sera dividida y realizada en dos sectores. Urbano/Rural y al personal
quelaboraen lainstitucion, siendo un total de 384 contribuyentes. El autor concluyé: EI modelo
de gestion paramejorar la calidad en laatencién alos usuarios del GADM del canton Babahoyo,
esvalidado por expertos en el tema, quienes consideran que | os procesos actual mente levantados
son los mas relevantes al momento”; “pero sin embargo es importante en e mediano plazo,
considerar la inclusion de todos los aspectos operativos del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Cantén Babahoyo.

Seguin Linares (2014). En su tesis: practicas de servicio al cliente en entidades del sector
publico, presentada en la Universidad Militar Nueva Granada, en la ciudad de Bogot4,
Colombia”. Tuvo como objetivo: analizar las practicas de gerenciadel servicio en entidades del
sector publico. La presente investigacién en término a los objetivos planteados fue orientada a
través de un enfoque cuantitativo. El autor concluyd: es indiscutible que muchos ciudadanos no
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tienen una buena percepcion del servicio y la gestiéon de las entidades publicas en Colombia,
pero con estainvestigacion se puede demostrar que la Administracion Publica se ha encargado
de re direccionar sus estrategias en pro de unamayor cobertura, la disponibilidad de canales de
atencion efectivos, sistemas de informacion confiables, servidores publicos mas cualificados
parael desempefio de sus funciones, mayor participacion y cocreacion de valor con € ciudadano
y €l logro de altos indices de calidad en |os productos o servicios.

Segun Calderdn (2015). En sutesis: € liderazgo y su relacion con lacalidad de servicios
en los trabgjadores de la municipalidad distrital de los Olivos, afio 2015, presentada en la
Universidad César Vallgjo, Lima, Perd. Tuvo como objetivo: determinar la relacién entre la
liderazgo y la calidad de servicio de los trabajadores en lamunicipalidad distrital de los Olivos,
ano 2015. La presente investigacion fue de tipo Descriptiva - Correlacional. La poblacion se
constituyd por 110 personas, y la muestra fue de 10 a consideracion del investigador. El autor
concluyé: se ha determinado que € liderazgo tiene relacion directay significativaen la calidad
de servicio”. “De lo anteriormente expuesto podemos concluir que un buen liderazgo genera
una buena calidad de servicio. Se ha determinado, que existe relacion significativamente entre
lacomunicacion y lacalidad de servicio. Por €ello se puede concluir que lacomunicacion es muy

importante para brindar un buen servicio.

Segun Huaman (2014). En su tesis: percepcion de la calidad de atencion en € servicio
de emergencia del hospital general |: José Soto Cadenillas, Chota, presentado en laUniversidad
César Vallejo, Chiclayo, Pert”. Tuvo como objetivo: determinar la percepcion en la calidad de
atencion en € servicio de emergencia del hospital general |: José Soto Cadenillas, Chota. La
investigacion desarrollada fue de tipo cuantitativa y por su alcance descriptiva. La poblacion
estuvo constituida por un total de 24 trabgadores y 102 pacientes, y la muestra fue de 24
trabajadores y 81 pacientes. El autor concluyd: e 75 % de los trabajadores del servicio de
emergencia, tienen una percepcion global de la calidad de atencion es regular, y solo e 21 %
una percepcion buenay El 67 % de los pacientes perciben que la calidad de atencion como
regular y el 33 % como buena calidad.
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V. CONCLUSIONES

Con respecto ala dimensién interaccién personal se acanzoé € 35.00% nivel muy malo,
el 40.00% de nivel malo y & 25.00 % en el nivel regular, lo cual nos indica que se debe

trabajar de forma urgente.

Con respecto a la dimension capacidad de respuesta se alcanzd un 65.00% nivel muy
malo, e 15.00% de nivel malo, e 15.00 % en €l nivel regular y el 5% en el nivel Bueno,

debiendose trabgjar de forma muy urgente.
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ANEXOS

ANEXO N°01

TABLA N° 04: Matriz de Consistencia

Diagndstico de la calidad de servicio que ofrece la municipalidad provincial de Jaén, 2018

HIPOTESISDE

- INSTRUMENTO
PROBLEMAS OBJETIVOS INVESTIGACION VARIABLES
GENERAL GENERAL GENERAL
¢Como se Describir la calidad de servicio que ofrece la El nivel de calidad
n:gl]: gsgtgéa municipalidad provincial de Jaén— 2018 gee;f?fmfég; Es
servicio que ESPECIFICOS
ofrecela ) . . .,
municipalidad O.E.1: Determinar la interaccion persona en la
provincial de | calidad de servicio que ofrece la municipalidad
- o ,
Jaen - 2018 provincial de Jaén - 2018. Calidad de Cuestionario
servicio

O.E.2: Andizar la capacidad de respuesta en la
calidad de servicio que ofrece la municipalidad
provincial de Jaén - 2018.

O.E.3: Evauar lacalidad de servicio que ofrece la

municipalidad provincial de Jaén - 2018

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO N°02

CUESTIONARIO ORIENTADO A VERIFICAR CALIDAD DE SERVICIO QUE OFRECE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE JAEN, 2018.
1. DATOS GENERALES:

2 OBJETIVO: Recoger informacion valida y confiable sobre el nivel de calidad de servicio que ofrece
la Municipalidad Provincial de Jaén, 2018.

3 INSTRUCCIONES GENERALES
A continuacion se presenta una serie de afirmaciones que tienen que ver con distintos aspectos de

la calidad de servicio que ofrece la Municipalidad Provincial de Jaén, 2018. Indique, marcando con
una “X” en la casilla correspondiente, el grado de acuerdo o desacuerdo con cada una de esas

afirmaciones, utilizando para ello la escala que a continuacion se le presenta:

1. Nunca
2. Casinunca
3. Casi siempre
4. Siempre
N° ITEMS ESCALA
N ICN|CS| S
1 2 3

INTERACCION PERSONAL

01 | Usted como cliente mencione: ¢Lostrabajadoresde

la Municipalidad Provincial de Jaén tienen la

capacidad de escuchar sus reclamos?

02 | Usted como cliente mencione: ¢Lostrabajadoresde

la Municipalidad Provincia de Jaén demuestran
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compromiso de equipo a momento de atenderlo?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

03

Usted como cliente mencione: ¢Lostrabajadores de
la Municipalidad Provincia de Jaén demuestran

estar identificados con lainstituci6n?

04

Usted como cliente mencione: ¢Lostrabajadores de
la Municipalidad Provincia de Jaén hacen uso de
la tecnologia efectiva para brindarle una buena

atencion?

05

Usted como cliente mencione: ¢Lostrabajadores de
laMunicipalidad Provincial de Jaén demuestran ser

un equipo capacitado en atencion a cliente?

06

Usted como cliente a momento de asistir a la
Municipalidad Provincial de Jaén, los trabajadores
satisfacen los tramites que fue a redizar a la

institucion?

07

Usted como cliente mencione: ¢Lostrabajadores de
la Municipalidad Provincia de Jaén demuestran
gue en las|lamadas tel efonicas que ustedes realizan

son prioridad en su atencion?

08

Usted como cliente mencione: ¢La Municipalidad
Provincial de Jaén tiene un directorio telefonico

actualizado de todas las dependencias?
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09 | Usted como cliente mencione: ¢Lostrabajadoresde
la Municipalidad Provincial de Jaén se anticipan a
dar soluciones alosreclamosy consultas de ustedes
realizan?

10 | Usted como clientemencione: ¢Lostrabajadoresde

la Municipalidad Provincia de Jaén, demuestran
tener en pleno desarrollo planes a largo plazo en

mejorar la calidad de servicio?
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ANEXO N° 03
FICHA TECNICA INSTRUMENTAL
. Nombre:

Cuestionario orientado averificar el nivel de calidad de servicio que ofrece laMunicipalidad
Provincial de Jaén, 2018

. Autores:

GarciaElera, Victor Homero

Maldonado Sambrano, José Luis

. Objetivo:

Describir la calidad de servicio que ofrece la municipalidad provincial de Jaén - 2018

. Usuarios:

20 usuarios de laMunicipalidad Provincial de Jaén 2018; de ambos sexos.

. Modo de aplicacion.

1° El instrumento pre test esta estructurado en base a 10 items, que se encuentra dividido de
lasiguiente manera: Variable 1: Interaccion persona (1, 2 items), capacidad de respuesta (3,

4,5,6,7,8,9, 10 items)
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6. Estructura:

DIMENCIONES

ITEM

REACTIVO

VALORIZACION

Casi
Siempre

— | Nunca
ro| CasiNunca

+ | Siempre

INTERACCION PERSONAL

[EEN

Usted como cliente mencione: ¢Lostrabajadoresde
la Municipalidad Provincia de Jaén tienen la

capacidad de escuchar sus reclamos?

Usted como cliente mencione: ¢Lostrabajadores de
la Municipaidad Provincia de Jaén demuestran

compromiso de equipo a momento de atenderlo?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Usted como cliente mencione: ¢Lostrabajadoresde
la Municipalidad Provincia de Jaén demuestran

estar identificados con la instituci6n?

Usted como cliente mencione: ¢Lostrabajadoresde
la Municipalidad Provincia de Jaén hacen uso de
la tecnologia efectiva para brindarle una buena

atencion?

Usted como cliente mencione: ¢Lostrabajadoresde
laMunicipalidad Provincia de Jaén demuestran ser

un equipo capacitado en atencion al cliente?

Usted como cliente a momento de asistir a la
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Municipalidad Provincial de Jaén, los trabajadores
satisfacen los tramites que fue a redizar a la

institucion?

Usted como cliente mencione: ¢Lostrabajadoresde
la Municipalidad Provincial de Jaén demuestran
gue en las |lamadas tel ef onicas que ustedes realizan

son prioridad en su atencion?

Usted como cliente mencione: ¢La Municipalidad
Provincial de Jaén tiene un directorio telefonico

actualizado de todas | as dependencias?

Usted como cliente mencione: ¢Lostrabajadoresde
laMunicipalidad Provincial de Jaén se anticipan a
dar soluciones alosreclamosy consultas de ustedes

realizan?

10

Usted como cliente mencione: ¢Lostrabajadoresde
la Municipalidad Provincial de Jaén, demuestran
tener en pleno desarrollo planes a largo plazo en

mejorar la calidad de servicio?
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7. Escda

7.1. Escalagenerd:
Escala Puntaje Rango Valoracion
Nunca (@H)] [01- 10) Muy malo
Cas Nunca 2 [11 - 20) Malo
Cas Siempre 3 [ 21- 30) Regular
Siempre 4) (31-40) Bueno

7.2. Escala especifica para cada dimension:

I nteraccion personal
Escala Puntaje Rango Vaoracion
Nunca (@H)] [01-02) Muy malo
Casi Nunca (2 [03-04) Mao
Cas Siempre 3 [05- 06) Regular
Siempre 4) (07 - 08) Bueno

Capacidad derespuesta
Escala Puntaje Rango Vaoracion
Nunca Q) [01 - 08) Muy malo
Casi Nunca (2 [09 - 16) Mao
Cas Siempre 3) [17- 24) Regular
Siempre 4) (25-32) Bueno

8. Vaidez y confiabilidad.

El instrumento ha sido validado por dos especialistas quienes cumplen la funcion de expertos
por tener una formacion académicarelacionada alavariable: Evaluacion del desemperio laboral
y Competitividad laboral, Licenciados de Administracion, uno con maestriay otro que sea
de la especialidad. Del mismo modo €l instrumento de evaluacion acanzd su confiabilidad

mediante la aplicacion Del método estadistico alfa de Cronbanch con UN puntaje de 0,757.
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ANEXO N° 04

| UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FORMATO N TI1-CI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR
(ES})
[LUCENCIA DE WSO

Pimentel, 20 de Noviembre del 2018

Sefores

Centre de Informacion
Universidad Sefor de Sipan
Presente.

Los SusCritos:

Garcia Elera Victor Homerao, con DMI: 47016368
Maldonado Sambrano losé Luis, con DNI: 72877379

En mi {nuestra) calidad de autor (es) exclusive (s| del trabajo de grade titulado, Diagndstico
de la Calidad de Servicip que Ofrece la Municipalidad Prowincial de Jaén - 2018,
presentado y aprobado en el afio 2018 como requisitc para optar el grado de BACHILLER EN
ADMINISTRACION DE EMPRESAS, de la Facultad de CIENCIAS EMPREARIALES, Escuela
Académico Profesional ADMINISTRACION, por medio del presente escrito  autorizo
{autorizamos) al Centro de Informacidn de la Universidad Sefior de Sipan para que, en
desarrolle de la presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi (nuestro) trabajo vy
muestre al mundo la produccian intelectual de 1a Universidad representado en este trabajo de
gradao, a través de la visibilidad de su contenido de la sigulente manera

s Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del Repositario
Institucional en la pagina Web del Centro de Informacién, asi como de las redes de
informacign del pais y del extenor.

» Se permite la consulta, reproduccidn parcial, total o cambio de formato con fines de

conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los usos
gue tengan finalidad académica, siempre y ‘ruando mediante la correspondiente cita
bibliografica se le dé crédito al trabajo de grado y a su autor

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislative M. 822, En efecto, |a
Universidad Sefior de Sipan estd en la chligacién de respetar los derechos de autor, para lo
cual tomard las medidas correspondientes para garantizar su observancia,

APELLIDOS ¥ NOMBRES NUMERO DE DOCUMENTO DE

IDENTIDAD

GARCIA ELERA VICTOR HOMERO 47016368

MALDONADO SAMBRANO JOSE LUIS 72577379 | }..J




ANEXO N° 05

[SS UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

Yo, CARLA ARLEEN ANASTACIO VALLEJOS, Coordinadora de Grados y Titulos de la EAP
Administracion y revisor del trabajo de investigacion aprobada mediante Resolucion N° 1330-
FACEM-USS-2018, presentado por los egresados GARCIA ELERA VICTOR HOMERO y
MALDONADO SAMBRANO JOSE LUIS, autores del trabajo de investigacion denominado;
DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD DE SERVICIO QUE OFRECE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE JAEN - 2018. Puedo constar que la misma tiene un indice de similitud del
24% verificable en el reporte final del analisis de originalidad mediante el programa URKUND.

Por lo que concluyo que la investigacion cumple con los lineamientos establecidos
en la Resolucion Rectoral N° 007-2017/USS, que aprueba las politicas para evitar plagio y uso
de URKUND en la USS.

Pimentel, 20 de noviembre del 2018

Ma. Carla Arleen Anastacio Vallejos
DNI N° 43637619
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ANEXO N° 06

'URKUND
Urkund Analysis Result
Analysed Document: GARCIA Y MALDONADO2 docx (D43081982)
Submitted: 10/26/2018 1:01:00 AM
Submitted By: cvallejos@crece.uss.edu.pe
Significance: 24 %

Sources included in the report;

Contefa_Barrios_Avanced_Nuevoformato.docx (D40210705)

Modelo de Tesis 2017 (Modificado).docx (D40514702)

JIMENEZ Y NEYRA.docx (D39514419)

SEGURA VILLALOBOS CINTIA.docx (D40417852)

JIMENEZ Y NEYRA.docx (D39074327)

GAMONAL VASQUEZ & UCANAY CORNEJO.docx (D36746498)
https://www.monografias.com/trabajos96/calidad-en-el-servicio-al-cliente/calidad-en-el-
servicio-al-cliente shtml
https://ww.gestiopolis.com/teoria-de-la-evaluacion-del-servicio-al-cliente/
https://miriamgarcia2010.wordpress.com/2012/07/26/siete-principios-de-la-interaccion-con-el-
cliente/

http://dspace.uniandes.edu.ec/bitstream/123456789/1090/1/TUBADM009-2015,pdf
http://pyme.lavoztx.com/qu-es-la-capacidad-de-respuesta-al-cliente-13094.html
http://repository.unimilitar.edu.co/bitstream/10654/13057/1/PRACTICAS % 20DE%20SERVICIO%
20AL%20CLIENTE%20EN%20ENTIDADES%20P%C3%9AIBLICAS-%20CAROLINA%20LINARES. pdf

Instances where selected sources appear:
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