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Resumen

La investigacion planteé como objetivo general: Establecer una propuesta de mejora de la
calidad de servicio para la satisfaccion del usuario en la Municipalidad de Centro Poblado
Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Cafiete, 2024; la investigacion
fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo de propuesta, disefio no experimental de corte
transversal, para la variable motivacion laboral se tomé una poblaciéon muestral de 50
usuarios recurrentes; para recopilar la informacién se aplicé la técnica de la encuesta y como
instrumento un cuestionario de 18 preguntas en escala de Likert, los resultados fueron:
Respecto a la variable calidad de servicio, el 64% de los usuarios estdn en desacuerdo en que
la municipalidad cuenta equipos tecnolégicos modernos, estdn en desacuerdo en que los
procesos de servicio son rapidos; en relacion a la satisfaccion del usuario, el 72% estan en
desacuerdo en que el personal mantiene un lenguaje verbal (tono de voz, asertividad)
adecuado. Se concluye, que el personal de la municipalidad no brinda un servicio rapido
debido a que no se cuenta con personal suficiente para atender a los distintos servicios que
requiere el usuario; del mismo modo, no se cuenta con equipos tecnoldgicos modernos
(computadoras impresoras, laptops) que permitan realizar alguna solicitud o trdmite de
manera eficaz, cabe decir que el lenguaje verbal que aplican los trabajadores no es el mas

adecuado; por ende, el usuario no queda totalmente satisfecho.

Palabras clave: documentos publicos, servicio de oficina, organizacion



Abstract

The research raised as a general objective: To establish a proposal to improve the quality of
service for user satisfaction in the Municipality of the Minor Population Center Pueblo
Nuevo de Conta, District of Nuevo Imperial, Cainete, 2024; the research was of a quantitative
type, descriptive level of proposal, non-experimental cross-sectional design, for the variable
work motivation a sample population of 50 recurring users was taken; To collect the
information the survey technique was applied and as an instrument a questionnaire of 18
questions on a Likert scale, the results were: Regarding the variable quality of service, 64%
of users disagree that the municipality has modern technological equipment, they disagree
that the service processes are fast; in relation to user satisfaction, 72% disagree that the staff
maintains adequate verbal language (tone of voice, assertiveness). It is concluded that the
municipal staff does not provide a fast service because there is not enough staff to attend to
the different services that the user requires; in the same way, there is no modern
technological equipment (computers, printers, laptops) that allow any request or procedure
to be made efficiently, it must be said that the verbal language used by the workers is not the

most adequate; therefore, the user is not completely satisfied.

Keywords: public documents, office service, organization
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I. Planteamiento del Problema

La calidad de servicio se construye en la mente de los usuarios y se basa en el
conocimiento de las necesidades del ciudadano y en exceder las expectativas o esperanzas
que tienen los usuarios de un determinado servicio con el fin de incrementar la satisfaccion
de la poblacién. Asimismo, la calidad del servicio es un elemento fundamental en el ejercicio
de la funcién municipal, donde la satisfacciéon de necesidades y expectativas a nivel
municipal es percibida como una prictica de alto valor ciudadano; pues satisfacer los
intereses de la ciudadania es el eje de la calidad de servicio publico; no obstante, se observan
problemas que impiden una mejora continua en los procesos de atencion al poblador, en
primer lugar el funcionario no es transparente en la informacién que brinda; ademads, no
muestra capacidad de empatia que permita resolver los problemas de una manera efectiva,
no se mide el nivel de satisfaccion a través de herramientas como el buzén de sugerencias o
encuestas de satsifaccion; cabe decir que este problema se da en diversas partes del mundo
(Barboza & Tejada, 2023).

En Espaia, los usuarios de las municipalidades presentan disconformidad con el
servicio que reciben, puesto que en determinadas ocasiones los funcionarios no muestran
capacidad empatica, es decir existe un personal con modales, que, de un buen trato al usuario,
del mismo modo se observa falta de interés para brindarle solucién a las necesidades que
tienen, por lo cual los reclamos se incrementan considerablemente; ademds la administracion
publica no cuenta con un instrumento normalizado que permita evaluar el nivel de
satsifaccion del usuario, generalmente se toman algunos modelos que se utilizan en mayor
cuantia en el mundo organizacional, como lo es el modelo SERVQUAL (Vicuiia et al.,
2023).

Por otro lado, en Ecuador a pesar que los municipios cuentan con buen potencial
tecnoldgico para generar un buen servicio, aun siguen presentando deficiencias en las
instalaciones, equipos de informdtica, por ende, los colaboradores no logran atender
correctamente a los ciudadanos dado que en cada drea no se cuenta con una buena
organizacion e incluso se observa que el personal no es suficiente para brindar un servicio
répido al ciudadano, ademads los indices de insatisfaccién aumentan ya que se incrementan
las quejas y reclamos de los pobladores (Calsina, Cahuana & Rado, 2023).

En Colombia, ofrecer servicios de calidad en entidades publicas ha ido

deteriorandose al pasar de los afios, por la falta de la empatia que tienen los colaboradores



ante los usuarios, debido a que en su ambiente laboral no es adecuado entonces cuando el
usuario acude a la entidad publica a que atiendan sus necesidades se encuentran con
colaboradores indispuestos a brindarles soluciones, sin una buena aptitud para ayudarlos con
los trdmites, entre otros, generando un ambiente tenso entre ambos y que los usuarios se
quejen por una mala atencidn recibida, generando asi insatisfaccidon y desprestigio en las
organizaciones publicas (Caballero, 2024).

En Ecuador, las municipalidades brindan un servicio deficiente porque tienen
procesos burocréticos, el cual puede ser causado porque los funcionarios o directivos no
cumplen de manera eficaz sus funciones, también existe duplicidad de funciones entre los
gobiernos regionales, municipalidades provinciales y distritales, con las unidades ejecutoras
del gobierno central y los programas sociales, lo cual trajo como consecuencia la duplicidad
en el uso de los recursos econdmicos, materiales y econdmicos, que perjudica no solo al
erario nacional; sino también a la cédlida de vida del poblador; cabe decir que a pesar que
estos muestran insatisfaccion, las quejas o reclamos solo se documentan y archivan pero
nunca existe un seguimiento para resolver los problemas internos de las entidades (Cayatopa,
2024).

En el Perd, si bien es cierto las municipalidades estdn regida por un manual de
organizacion y funciones (MOF), el cual detalla las funciones y perfil de los colaboradores
de la gestion edil con referencia a cada drea, esto no estd asegurando la calidad de servicio
ya que los funcionarios no estdn capacitados para dar una buena atencion al ciudadano;
ademds, no se calcula la satisfacciéon del usuario por diferentes indicadores, ya sea por
calidad de atencion, gestiéon de los tiempos de espera, transparencia en el servicio, las
infraestructura en la que se estdn realizando las operaciones, por ende; si se midiera la
satisfaccion se podrian crear acciones para reducir los problemas y asi satisfacer las
exigencias y deseos de los beneficiarios (Giiere y Yangali, 2023).

La realidad problemaética local recae en que los colaboradores de la Municipalidad
de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Cafiete no
cuentan con la calidad de servicio adecuado, al contrario brindan més incertidumbre por no
encontrarse capacitados e informados para lo que se requiere en sus puestos de trabajo y los
procesos que se tienen que realizar para hacer un reclamo y/o queja, ademds de que los
elementos tangibles como las computadoras son muy lentas por la poca capacidad que
cuentan, las instalaciones no son apropiadas para la espera, los colaboradores y su trato hacia

los usuarios no es amable ni cortés lo cual hace que éstos se encuentren disconformes e



insatisfechos con la atencidn recibida, si el problema persiste la poblacién se mostrard
desconfiada y ademads se considera que algunas personas por tener a familiares dentro de la
institucién pueden ser atendidas mas rapido.

Por todo lo expresado se planted la siguiente pregunta de investigacion: ;Cudl es la
propuesta de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo
Imperial, Cafete, 2024?. Y para resolver el problema general se plantearon los siguientes
problemas especificos: ;Cudles son las caracteristicas de los elementos tangibles en la
Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo
Imperial, Cafiete, 20247?; ;Cudles son las caracteristicas de la confiabilidad en la
Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo
Imperial, Cafiete, 2024?; ;Cuéles son las caracteristicas de la capacidad de respuesta del
personal de la Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de
Nuevo Imperial, Cafete, 2024?; ;Cudles son las caracteristicas de la seguridad en la
Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo
Imperial, Cafiete, 20247?; ;Cudles son las caracteristicas de la empatia de la Municipalidad
de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Cafiete,
20247; ;Cuadles son las caracteristicas de las expectativas del usuario de la Municipalidad de
Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Canete, 20247;
(Cuales son las caracteristicas del rendimiento percibido en la Municipalidad de Centro
Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Cafete, 20247?; ; Cudl
es la propuesta de un plan de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion del usuario
en la Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo
Imperial, Cafete, 20247

Para desarrollar el problema se planteo el siguiente objetivo general: Establecer
una propuesta de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccién del usuario en la
Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo
Imperial, Cafiete, 2024. Y como objetivos especificos: Describir las caracteristicas de los
elementos tangibles en la Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta,
Distrito de Nuevo Imperial, Cainete, 2024. Senalar las caracteristicas de la confiabilidad en
la Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo
Imperial, Cafiete, 2024. Identificar las caracteristicas de la capacidad de respuesta del

personal de la Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de



Nuevo Imperial, Cafiete, 2024. Describir las caracteristicas de la seguridad en la
Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo
Imperial, Cafiete, 2024. Identificar las caracteristicas de la empatia de la Municipalidad de
Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Caiete, 2024.
Describir las caracteristicas de las expectativas del usuario de la Municipalidad de Centro
Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Cafiete, 2024.
Identificar las caracteristicas del rendimiento percibido en la Municipalidad de Centro
Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Cafiete, 2024. Elaborar
una propuesta de un plan de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion del usuario
en la Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo
Imperial, Cafete, 2024.

La investigacion cuenta con una justificacidn tedrica; puesto que se presentaron
teorias relevantes sobre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario, para ello se acudié
a la revision bibliograficas de autores importantes, en este sentido la informacién que se
presentard podra ser utiliza por futuro estudiantes o investigadores a tal punto que puedan
ampliar sus conocimientos sobre las variables estudiadas. Del mismo modo tiene una
justificacién practica, ya que se cred una propuesta de un plan de mejora en base a los
resultados, para ello la investigacion presentd datos precisos sobre los errores en la calidad
de servicio para la satisfaccion del usuario en la Municipalidad de Centro Poblado Menor
Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Cafiete, con la finalidad de corregir los
errores que estdn afectando a un mejor proceso de servicio, de esta manera se logré una
mejora significativa el bienestar y satisfaccion del usuario.

Finalmente presenta una justificacién metodolédgica; dado que para el cumplimiento
de los objetivos se tomd en cuenta un estudio de tipo cuantitativo, nivel descriptivo de
propuesta, de disefio no experimental de corte transversal; la muestra estuvo conformada por
50 usuarios de la Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito
de Nuevo Imperial, Cafiete, 2024, para recopilar los datos se utiliz6 como técnica la encuesta
y como instrumento un cuestionario de 18 preguntas en escala de Likert, el cual fue validado
por tres expertos, ademds para establecer la confiabilidad se aplicé el coeficiente de alfa de
Cronbach, de esta manera se tuvo dos nuevos cuestionarios que pueden servir como aporte

para futuros investigadores.



II. Marco teédrico

2.1. Antecedentes
Internacionales
Variable 1. Calidad de servicio

Calero (2022), en su tesis para optar el grado académico de magister en
administracion publica para la Universidad Técnica de Ambato, Ecuador. Titulado: Plan de
mejora continua en la calidad del servicio y atencion al usuario en la unidad de
matriculacion y revision vehicular del Gad Municipalidad de Ambato. Tuvo como objetivo,
determinar la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la Unidad de
Matriculacién de la Direccidn de Tréansito Transporte y Movilidad del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipalidad de Ambato. La metodologia aplicada fue de tipo
cuantitativo, de nivel descriptivo-correlacional, de disefio no experimental, transversal; la
muestra la conforman 385 usuarios, para recopilar los datos se aplico la técnica de la encuesta
y como instrumento un cuestionario de 10 preguntas en donde los resultados fueron: El
75.4% consideran que los equipos de la organizacion tienen apariencia moderna, atractiva y
funcional, el 65.8% mencionaron que las instalaciones de la entidad son visualmente
modernas, limpias y aptas para un buen servicio, el 64.2% mencionaron que la apariencia de
los empleados es atractiva y agradable, el 78.5.8% mencionaron que las material publicitario
de la Unidad de Matriculacién y Revision Técnica Vehicular del GAD Ambato es clara,
completa y sencilla, el 81.3% consideran que el servicio de la entidad es la adecuada, el
76.1% consideran que el trato de los colaboradores de la entidad es cortés, agil y
personalizada, el 80.3% mencionaron que el personal de la organizacién tiene receptividad
y disposicién de cambios, el 77.1% mencionaron que el personal de la entidad atiende con
oportunidad y empatia, el 89.7% mencionaron que la capacidad del sistema de informacion
de la organizacion resuelve a tiempo los requerimientos de informacion, el 70.8%
mencionaron que en la entidad existe informacion disponible y accesible. Se concluye que:
Los usuarios califican a la unidad de matriculacién y revisién técnica vehicular GAD
Ambato dentro de una escala de buena, conforme a la aplicacion del modelo Servqual que
permite evaluar las percepciones de los usuarios de acuerdo al servicio prestado. Las
dimensiones del modelo de elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta y

empatia, demostraron que existe falencias en la publicidad el cual debe ser clara y sencilla,



el servicio prestado debe ser a tiempo, falta del personal en receptividad y disposicién de
cambios y proporcion de inquietudes y alternativas de solucion al usuario.

Acosta (2022), en su tesis para optar el grado académico de magister en
administracién publica para la Universidad Técnica de Ambato, Ecuador. Titulado: Gestion
administrativa y la calidad del servicio en el Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipalidad de Ambato. Tuvo como objetivo, determinar la relacién entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio en el Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipalidad de Ambato. La metodologia aplicada fue de tipo cuantitativo, de nivel
descriptivo-correlacional, de disefio no experimental, transversal; la muestra la conforman
276 usuarios, para recopilar los datos se aplic la técnica de la encuesta y como instrumento
un cuestionario de 8 preguntas en donde los resultados fueron: El 82% mencionan que los
empleados hacen seguimiento personalizado cuando presenta problemas con el producto, el
72% mencionan que recibieron de los empleados una informacion precisa y con sinceridad
acerca de las condiciones del producto, el 89% consideran que el personal ofrece un servicio
rapido y agil, el 74% considera que el personal brinda total atencion cuando requiere ayuda,
el 71% mencionan que el personal dedica tiempo necesario para resolver dudas sobre el
producto, el 78% consideran que el personal siempre se muestra amable cuando presento
dudas sobre el producto, el 82% considera que el personal tiene la capacidad para responder
a las necesidades, el 70% mencionan que se sienten totalmente conformes con la calidad del
servicio recibido de la entidad, el 67% mencionan que la entidad se preocupa por el servicio.
Se concluye si existe la relacion entre las variables gestiona administrativa y la calidad del
servicio de la administracion de los cementerios de la ciudad de Ambato, la revision literaria,
tedrica de articulos, libros y revistas se encontré estudios previos que ayudaron a comprender
de mejor manera el problema y ayudaron a edificar un marco tedrico sustentado y confiable.

Lopez y Chavez (2022), en su tesis para optar el titulo de magister en gestion publica
para la Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi Manuel Félix Lépez, Ecuador.
Titulado: Evaluacion de la calidad del servicio que brinda el GAD Municipal del canton
San Vicente dentro del drea de turismo. Tuvo como objetivo, evaluar la calidad del servicio
que brinda el GAD Municipal del cantén San Vicente dentro del drea de turismo. La
metodologia aplicada fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo-correlacional, de disefio
no experimental, transversal; la muestra la conforman 138 usuarios, para recopilar los datos
se aplic la técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario de 9 preguntas en

donde los resultados fueron: El 88% consideran que los medios de pagos son los adecuados,



el 87% consideran que los medios de pagos son accesibles y ahorran tiempo, el 86%
mencionan que la entidad proporciona facilidad de créditos, el 77% mencionan que brindan
informacién mensual sobre promociones, el 75% mencionan que brindan informacién sobre
la variacién precios en los productos, el 72% mencionan que obtienen boletas, facturas y
reportes detallados de compras sin solicitarlos, el 92% mencionan que reciben los productos
dentro del tiempo pactado, el 68% considera que la entidad resuelve los problemas
anticipdndose a ellos, el 91% mencionan que los comprobantes y facturas son entregados en
el tiempo requerido. Se concluye que, la entidad necesita una adecuacién en cuanto a
recursos tecnoldgicos de tltima generacién, dado que no son los més adecuado dado que con
equipos de mayor tecnologia ayudard la calidad del servicio; de igual forma los usuarios
determinaron que el area de Turismo no promueve informaciéon adecuada sobre los
requerimientos que necesitan los mismos al momento de solicitar un servicio, por ultimo, la
carencia de atencidn y satisfaccion del servicio para atender sus solicitudes.

Variable 2: Satisfaccion del usuario

Zabala (2023), en su tesis para optar al titulo de Tercer Nivel para la Universidad
Nacional de Chimborazo, Ecuador. Titulado: La gestion de calidad y la satisfaccion al
cliente en el GAD Municipal del cantéon Chambo. Tuvo como objetivo, determinar la
relacion entre la gestion de calidad y la satisfaccion al cliente en el GAD Municipal del
canton Chambo. La metodologia aplicada fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo-
correlacional, de disefio no experimental, transversal; la muestra la conforman 87 usuarios,
para recopilar los datos se aplicé la técnica de la encuesta y como instrumento un
cuestionario de 9 preguntas en donde los resultados fueron: El 80% mencionaron que
encuentran satisfechos con el servicio que ofrece la entidad, el 72% mencionaron que
calificarian de eficiente la atencion por parte de la organizacion, el 82% consideran que
deberian existir mas puntos de recaudacion de valores a pagar de la organizacion, el 65%
consideran que sienten que estdn informados de los cambios e implementaciones de mejoras
de la entidad debidamente, el 72% mencionaron que en la entidad el personal es cortes,
amable y tiene disposicion para ayudar, el 63% mencionaron que conocen de canales de
comunicacion para quejas, el 90% mencionaron que recomendarian el uso de servicio de la
entidad, el 54% mencionaron que presentaron quejas alguna vez en la entidad. Se concluye
que: El nivel de calidad de los servicios que ofrece el GAD Municipal del cantén Chambo a
sus usuarios es regularmente bueno, ya que se detectd que existen aspectos positivos y otros

negativos entre los positivos se encontrd que estdn de acuerdo en que se trata de abordan los



problemas en el orden en que se presentan en el GAD, sin embargo la falta de colaboracion
por parte de los usuarios hace que sea mas lenta la atencién hacia los mismo esto a
consecuencia de su escaso conocimiento previo sobre sus propios tramites.

Quindi (2023), en su tesis para optar al titulo de: licenciada en administracién de
empresas para la Universidad Nacional de Chimborazo, Ecuador. Titulado: Los servicios y
la satisfaccion de los usuarios del Gobierno Autonomo Descentralizado Intercultural
Participativo del Canton Suscal. Tuvo como objetivo, determinar los servicios y la
incidencia en la satisfacciéon de los usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado
Intercultural Participativo Municipal del Cantén Susca. La metodologia aplicada fue de tipo
cuantitativo, de nivel descriptivo-correlacional, de disefio no experimental, transversal; la
muestra la conforman 138 usuarios, para recopilar los datos se aplico la técnica de la encuesta
y como instrumento un cuestionario de 9 preguntas en donde los resultados fueron: El 77%
mencionaron que la entidad resolvié las dudas o apoyaron durante la gestion, el 62%
mencionaron que los funcionarios del municipio han resuelto los reclamos, el 78%
consideran que los funcionarios ofrecen rapidez de respuesta, el 89% consideran que el
tiempo de tramite o servicio fue ripido, el 87% mencionaron que el personal brinda un trato
amable y cortés, el 72% consideran que el lenguaje de los colaboradores de la organizacién
fue claro y preciso, el 80% consideran que las instalaciones son agradables y limpias, el 72%
mencionaron que las instalaciones fisicas son visualmente modernas. Se concluye que: Los
usuarios se encuentran ligeramente de acuerdo con la atencidon de los diferentes
departamentos en el GAD Municipal en todos los aspectos como la modernidad tanto de
instalaciones fisicas como de los equipos y sobre todo con la buena atencion e interés por
parte de los funcionarios al realizar los trdmites de manera rdpida y eficiente para un buen
desempefio del GAD Municipal.

Gancino (2020), en su tesis para optar el grado académico de magister en
administracion publica para la Universidad Técnica de Ambato, Ecuador. Titulado: Calidad
de servicio y satisfaccion del cliente en la Unidad de Matriculacion de la Direccion de
Transito Transporte y Movilidad del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipalidad
de Ambato. Tuvo como objetivo, determinar la relacion entre la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la Unidad de Matriculacién de la Direccién de Transito Transporte
y Movilidad del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipalidad de Ambato. La
metodologia aplicada fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo-correlacional, de disefo

no experimental, transversal; la muestra la conforman 385 usuarios, para recopilar los datos



se aplico la técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario de 13 preguntas en
donde los resultados fueron: El 88% consideran que la entidad posee equipos tecnoldgicos
en buen funcionamiento para brindar una buena atencion, el 72% consideran que la entidad
muestra materiales visualmente atractivos, tales como afiches, murales informativos,
carteles informativos para cada producto, entre otros, el 92% consideran que la entidad
brinda informacién adecuada sobre los productos que ofrece, el 76% mencionan que
encuentran ordenadas la distribucién de los productos, el 70% mencionan que perciben un
ambiente comodo y agradable en la tienda, el 89% mencionan que reciben una atencién
personalizada, el 77% consideran que el personal muestra actitud positiva en la atencion, el
82% mencionan que el personal brinda una imagen de honestidad y confianza, el 80%
mencionan que recibieron buenos comentarios sobre la atencion brindada en la entidad. El
71% consideran que el personal es comunicativo y asertivo en el servicio que brinda, el 67%
consideran que el personal comprende con facilidad todas las necesidades, el 71%
mencionan que la entidad permite realizar sugerencias o reclamos para mejorar la calidad
del servicio, el 82% considera que los horarios de atencion son convenientes para todos los
usuarios. Se concluye que, las dimensiones de la calidad estdn debidamente abordadas en la
agencia de transito lo que genera que los usuarios tengan una mayor probabilidad de estar
satisfechos con el servicio recibido.
Nacionales

Variable 1. Calidad de servicio

Cueva (2023), en su tesis para optar el grado de maestria en gestion de los servicios
de la salud para la Universidad Cesar Vallejo, Perd. Titulado: Gestion municipal y calidad
de servicio publico en una municipalidad provincial, Madre de Dios, 2023. El estudio tuvo
como objetivo determinar la relacion que existe entre la Gestion municipal y calidad de
servicio publico en una municipalidad provincial, Madre de Dios, 2023. La metodologia
aplicada fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo-correlacional, de disefio no
experimental, transversal; la muestra la conforman 384 usuarios, para recopilar los datos se
aplico la técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario de 7 preguntas en donde
los resultados fueron: El 81,54% consideran que la entidad posee equipos tecnoldgicos en
buen funcionamiento para brindar una buena atencion, el 76,46% consideran que la entidad
muestra materiales visualmente atractivos, tales como afiches, murales informativos,
carteles informativos para cada producto, entre otros, el 95,41% consideran que la entidad

brinda informacién adecuada sobre los productos que ofrece, el 78,96% mencionan que



encuentran ordenadas la distribucién de los productos, el 70,35% mencionan que perciben
un ambiente comodo y agradable en la tienda, el 89,55% mencionan que reciben una
atencidn personalizada, el 65,79% consideran que el personal muestra actitud positiva en la
atencién, el 89,54% mencionan que el personal brinda una imagen de honestidad y
confianza, el 80,49% mencionan que recibieron buenos comentarios sobre la atencién
brindada en la entidad. Se concluye que existe correlacion positiva moderada con coeficiente
de rtho=0.542, entre la gestién municipal y la calidad de servicio de los funcionarios con una
significancia bilateral de (p < 0.05) a un nivel de confianza del 95%, con lo que se rechaza
la hipétesis nula y se acepta la hipdtesis alterna, es decir a una mejor gestion municipal se
tendrd una mejor calidad de servicios de los funcionarios.

Ayala y Blanco (2021), en su tesis para optar el titulo profesional de licenciado en
marketing y direccion de empresas para la Universidad Cesar Vallejo, Peru. Titulado:
Gestion municipal y calidad de servicio publico, en una municipalidad distrital, 2021. Tuvo
como objetivo general, identificar la relacion entre la gestion municipal y calidad de servicio
publico, en una municipalidad distrital, 2021. La metodologia aplicada fue de tipo
cuantitativo, de nivel descriptivo-correlacional, de disefio no experimental, transversal; la
muestra la conforman 124 usuarios, para recopilar los datos se aplico la técnica de la encuesta
y como instrumento un cuestionario de 9 preguntas en donde los resultados fueron: El 81,4%
consideran que la entidad posee equipos tecnoldgicos en buen funcionamiento para brindar
una buena atencion, el 76,4% consideran que la entidad muestra materiales visualmente
atractivos, tales como afiches, murales informativos, carteles informativos para cada
producto, entre otros, el 95,1% consideran que la entidad brinda informacién adecuada sobre
los productos que ofrece, el 78,9% mencionan que encuentran ordenadas la distribucién de
los productos, el 70,5% mencionan que perciben un ambiente comodo y agradable en la
tienda, el 89,9% mencionan que reciben una atencion personalizada, el 65,7% consideran
que el personal muestra actitud positiva en la atencion, el 89,4% mencionan que el personal
brinda una imagen de honestidad y confianza, el 80,4% mencionan que recibieron buenos
comentarios sobre la atencion brindada en la entidad. Se concluye que; existe relacion
significativa entre la gestion municipal y la calidad de servicio publico, en una
Municipalidad Distrital, 2021, es decir a medida que se mejore la gestion administrativa en

la municipalidad, también mejora la calidad del servicio publico.
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Coyotopa (2022), en su tesis para optar el grado de maestro en gerencia de servicios
de salud para la Universidad Sefior de Sipan, Peru. Titulado: Gestion administrativa para
mejorar la calidad de servicio de la municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz,
Chiclayo — 2022. Tuvo como objetivo, determinar la relacion entre la Gestion administrativa
para mejorar la calidad de servicio de la municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz,
Chiclayo — 2022. La metodologia aplicada fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo-
correlacional, de disefio no experimental, transversal; la muestra la conforman 176 usuarios,
para recopilar los datos se aplicé la técnica de la encuesta y como instrumento un
cuestionario de 9 preguntas en donde los resultados fueron: El 68,3% consideran que los
medios de pagos son los adecuados, el 87,1% consideran que los medios de pagos son
accesibles y ahorran tiempo, el 86,9% mencionan que la entidad proporciona facilidad de
créditos, el 77,5% mencionan que brindan informacién mensual sobre promociones, el
65,6% mencionan que brindan informacién sobre la variacion precios en los productos, el
78,3% mencionan que obtienen boletas, facturas y reportes detallados de compras sin
solicitarlos, el 92,7% mencionan que reciben los productos dentro del tiempo pactado, el
65,8% considera que la entidad resuelve los problemas anticipandose a ellos, el 91,6%
mencionan que los comprobantes y facturas son entregados en el tiempo requerido. Se
concluye que el estado actual de la gestion administrativa en la Municipalidad Distrital de
JLO se ha estado desempefiando de manera incorrecta. Del mismo modo, la calidad de
servicio que brindan los colaboradores de la Municipalidad se encuentra en un nivel medio.
Para ello se establecid y disefio un plan de mejora, la cual se basa en mejorar la calidad de
servicio mediante la gestion administrativa.

Variable 2. Satisfaccion del usuario

Roncal (2021), en su tesis para optar el grado académico de maestro en gestion
publica para la Universidad San Martin de Porres, Peru. Titulado: Calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de El Tambo, Huancayo, 2021; tuvo
el objetivo de establecer la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios de una municipalidad distrital de Huancayo, 2021. La metodologia aplicada fue de
tipo cuantitativo, de nivel descriptivo-correlacional, de disefio no experimental, transversal;
la muestra la conforman 280 usuarios, para recopilar los datos se aplic la técnica de la
encuesta y como instrumento un cuestionario de 8 preguntas en donde los resultados fueron:
El 65% de los usuarios considera a la tecnologia como elemento clave para mejorar la calidad

de servicio, el 65% de los usuarios considera que si se usa equipos modernos habrd mejor
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atencion, el 65% de los usuarios considera que la apariencia del colaborador es importante,
el 65% de los usuarios considera que la atencion que se le brinda es individualizada, el 65%
de los usuarios considera la atencién que se le brinda es conjunto, el 65% de los usuarios
considera que en la entidad se prioriza el buen trato hacia el usuario, el 65% de los usuarios
considera que los colaboradores muestran interés y voluntad en las operaciones que va a
realizar, el 65% de los usuarios considera que los colaboradores se encuentran capacitados
para brindarle una buena atencién a los usuarios y se sientan satisfechos con ésta. Se
concluye que: Existe relacién moderada — porque el Rho de Spearman resulté 0.641 — entre
las variables mencionadas en dicha entidad. En el mismo sentido, las hipdtesis especificas
fueron corroboradas resultando que en todas las dimensiones establecidas de calidad guardan
relacion moderada con la satisfaccion del usuario y sus concernientes dimensiones
(expectativa, el servicio brindado y la comunicacion). Estos montos del estadistico Rho de
Spearman fluctdan entre 0.471 y 0.751.

Aragén (2021), en su tesis para optar el grado académico de maestro en gestién
publica para la Universidad Alas Peruanas, Peru. Titulado: La calidad del servicio y su
relacion con la satisfaccion del usuario en la municipalidad provincial de Camand, periodo
2021. Tuvo como objetivo, determinar la calidad del servicio y su relacién con la satisfaccion
del usuario en la municipalidad provincial de Camand, periodo 2021. La metodologia
aplicada fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo-correlacional, de disefio no
experimental, transversal; la muestra la conforman 144 usuarios, para recopilar los datos se
aplico la técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario de 8 preguntas en donde
los resultados fueron: El 70.2% de los usuarios considera que los colaboradores brindan
confianza para que realicen sus operaciones correspondientes, el 52.6% de los usuarios
considera que se cumple con sus necesidades cuando acude a la Municipalidad Provincial
de Camang; el 70.2% considera que tiene una comunicacion amena con el colaborador
mientras se le escucha o registra inquietudes, problemas, el 87.3% considera que se le brinda
un servicio rapido, donde no tenga que pasar horas en la Municipalidad Provincial de
Camand, el 85.7% considera que siente incomodidad cuando no obtiene un servicio rapido,
el 70.2% considera que los colaboradores se encuentran con disponibilidad de respuesta para
su atencidn, el 50.4% considera que las instalaciones de la Municipalidad Provincial de
Camand, son comodas, el 70.2% considera que las oficinas de cada drea cuentan con el
espacio suficiente para que puedan transitar. Se concluye que; se demostro a través del Chi

cuadrado un resultado de X2 = 111.960, gl = 4, p=0,00, lo cual se acepta la hipétesis
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alternativa planteada, determinando una relacion positiva y significativa entre la calidad de
servicio y la satisfaccion; es decir, a més calidad de servicio mayor satisfaccion tendrén los
usuarios en la Municipalidad Provincial de Caman4, Periodo 2021.

Molina (2022), en su tesis para optar el grado académico de maestro en gestién
publica para la Universidad Peruana del Centro, Perd. Titulado: Calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios en la sub gerencia de desarrollo economico, social y medio
ambiente de la Municipalidad Distrital De Locroja, Provincia De Churcampa, region
Huancavelica; tiene como objetivo determinar la calidad de servicio y su relacién con la
satisfaccion de los usuarios en la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico, Social y Medio
Ambiente de la Municipalidad distrital de Locroja, Provincia de Churcampa, Region
Huancavelica, 2021. La metodologia aplicada fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo-
correlacional, de disefio no experimental, transversal; la muestra la conforman 86 usuarios,
para recopilar los datos se aplicé la técnica de la encuesta y como instrumento un
cuestionario de 8 preguntas en donde los resultados fueron: El 61% considera que los
trabajadores de la municipalidad, cuando prometen hacer algo en cierto tiempo, lo cumplen,
el 70% considera que los trabajadores de la municipalidad bridan un servicio bueno acorde
a sus necesidades, el 82% considera que alguna vez ha tenido algin problema con algin
trabajador de la municipalidad, el 70% considera que las atenciones o servicios requeridos
se realizan en el horario programado por la entidad, el 52% considera que los trabajadores
muestran habilidad dentro del puesto que ejerce, el 86% considera que los trabajadores de la
municipalidad le han mostrado amabilidad en la atencién y oportuna, el 84% considera que
los trabajadores de la municipalidad estdn atentos a apoyar a los usuarios, el 63% considera
que los trabajadores de la municipalidad estdn dispuestos a ayudar a los usuarios con todas
sus inquietudes. Se concluye que; existe relacion directa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios en la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico, Social y Medio
Ambiente de la Municipalidad distrital de Locroja, Provincia de Churcampa, Regién
Huancavelica,2021, donde se obtuvo el valor significancia bilateral de 0.000 que es menor
de 0.05 y grado de Correlacion de Pearson es altamente confiable por que arroja un resultado
de ambas variables de 0.814, por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula.

Regionales y/o locales
Variable 1. Calidad de servicio
Arriola (2023), en su tesis para optar el titulo profesional de licenciado en

administracion para la Universidad San Ignacio de Loyola, Peru. Titulado: Relacion entre la
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calidad de servicio municipal y satisfaccion del usuario de una municipalidad de Lima
Metropolitana, 2022; se plante6 como objetivo general determinar la relacién entre la
calidad de servicio municipal y satisfacciéon del usuario de una municipalidad de Lima
Metropolitana, 2022. La metodologia aplicada fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo-
correlacional, de disefio no experimental, transversal; la muestra la conforman 351 usuarios,
para recopilar los datos se aplicé la técnica de la encuesta y como instrumento un
cuestionario de 9 preguntas en dénde los resultados fueron: El 81,4% mencionan que los
empleados hacen seguimiento personalizado cuando presenta problemas con el producto, el
72,7% mencionan que recibieron de los empleados una informacién precisa y con sinceridad
acerca de las condiciones del producto, el 88,9% consideran que el personal ofrece un
servicio rapido y agil, el 67,4% considera que el personal brinda total atencion cuando
requiere ayuda, el 71,8% mencionan que el personal dedica tiempo necesario para resolver
dudas sobre el producto, el 73,9% consideran que el personal siempre se muestra amable
cuando presento dudas sobre el producto, el 89,4% considera que el personal tiene la
capacidad para responder a las necesidades, el 75,8% mencionan que se sienten totalmente
conformes con la calidad del servicio recibido de la entidad, el 67,1% mencionan que la
entidad se preocupa por el servicio. Se concluye que, existe una relacién significativa,
positiva y con intensidad considerable, entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios de una Municipalidad de Lima Metropolitana, en el afio 2022. Dicha intensidad
obtenida fue de Rho = 0.623, por lo que, si la Municipalidad de Lima Metropolitana
analizada ofrece un servicio de calidad adecuado, la satisfaccién del usuario incrementa, lo
que permite reafirmar la eleccion de la hipétesis alterna. Ante ello, la calidad de servicio y
la medicién de esta a partir de sus 05 dimensiones, tiene como resultado la satisfaccion del
usuario.

Alarcon (2022), en su tesis para optar el titulo profesional de licenciado en
administracién para la Universidad Cesar Vallejo, Peru. Titulado: Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario de la municipalidad distrital de Ate, 2022. Tuvo como objetivo
determinar la relacion que existe entre la Calidad de servicio y satisfaccion del usuario de la
municipalidad distrital de Ate, 2022. La metodologia aplicada fue de tipo cuantitativo, de
nivel descriptivo-correlacional, de disefio no experimental, transversal; la muestra la
conforman 381 usuarios, para recopilar los datos se aplicé la técnica de la encuesta y como
instrumento un cuestionario de 9 preguntas en donde los resultados fueron: El 83,42%

mencionan que los empleados hacen seguimiento personalizado cuando presenta problemas
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con el servicio, el 72,77% mencionan que recibieron de los empleados una informacion
precisa y con sinceridad acerca de las condiciones del servicio, el 88,09% consideran que el
personal ofrece un servicio rdpido y 4gil, el 67,42% considera que el personal brinda total
atenciéon cuando requiere ayuda, el 61,18% mencionan que el personal dedica tiempo
necesario para resolver dudas sobre el servicio, el 73,39% consideran que el personal
siempre se muestra amable cuando presento dudas sobre el servicio, el 59,64% considera
que el personal tiene la capacidad para responder a las necesidades, el 65,68% mencionan
que se sienten totalmente conformes con la calidad del servicio recibido de la entidad, el
67,11% mencionan que la entidad se preocupa por el servicio. Se concluye que existe
relacion entre las variables, siendo significativa (p=,000) y de grado de correlacion alta (r=
,746), de igual manera, se evidencié la existencia de relacion entre la variable calidad de
servicio y las dimensiones de la satisfaccion del usuario, obteniéndose que fueron
significativas y de grado de correlacién moderada.

Rotondo (2023), en su tesis para optar el titulo profesional de licenciado en
administracion y gerencia para la Universidad Ricardo Palma, Peru. Titulado: Calidad de
servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente de un establecimiento de salud en la
ciudad de Lima, 2023. Tuvo como objetivo determinar la relacién que existe entre ambas
variables, con la finalidad de identificar la insatisfaccién de los clientes al momento de su
atencion. La metodologia aplicada fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo-
correlacional, de disefio no experimental, transversal; la muestra la conforman 100 usuarios,
para recopilar los datos se aplicé la técnica de la encuesta y como instrumento un
cuestionario de 9 preguntas en donde los resultados fueron: El 68,325% consideran que los
medios de pagos son los adecuados, el 87,41% consideran que los medios de pagos son
accesibles y ahorran tiempo, el 86,94% mencionan que la entidad proporciona facilidad de
créditos, el 77,51% mencionan que brindan informacién mensual sobre promociones, el
63,56% mencionan que brindan informacion precisa de los servicios, el 75,03% mencionan
que se resuelven los problemas en un tiempo oportuno, el 83,72% mencionan que reciben
los servicios dentro del tiempo pactado, el 67,8% considera que la entidad resuelve los
problemas anticipdndose a ellos, el 90,56% mencionan que los comprobantes y facturas son
entregados en el tiempo requerido. Se concluye que: Existe relacion significativa que tiene
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de un establecimiento de salud. Por otro
lado, también se pudo concluir que las dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad,

seguridad y empatia se relacionan significativamente con la satisfaccion del cliente.
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Variable 2: Satisfaccién del usuario

Gutiérrez (2021), en su tesis para optar el titulo profesional de licenciado en
administracién para la Universidad Cesar Vallejo, Peru. Titulado: La gestion municipal y su
influencia en la satisfaccion del ciudadano en un distrito del cono norte de Lima, 2021. Tuvo
como objetivo determinar la influencia de la gestion municipal en la satisfacciéon del
ciudadano de un distrito del Cono Norte de Lima, 2021. La metodologia aplicada fue de tipo
cuantitativo, de nivel descriptivo-correlacional, de disefio no experimental, transversal; la
muestra la conforman 70 usuarios, para recopilar los datos se aplico la técnica de la encuesta
y como instrumento un cuestionario de 8 preguntas en donde los resultados fueron: El 93%
mencionaron que la entidad promueve la participacion, el 78% mencionaron que la entidad
considera las opiniones o sugerencias al planificar actividades de seguridad, el 65%
mencionan que la entidad atiende las necesidades con programas sociales, el 63% mencionan
que la entidad realiza los servicios de los programas sociales en el tiempo indicado, el 76%
mencionan que la organizacion brinda informacién clara, concisa y completa sobre las
actividades y servicios que brindan, el 88% mencionan que la entidad brinda horarios
convenientes para la atencion virtual, el 63% mencionan que la entidad rinde cuentas de los
trabajos que realiza, el 72% mencionan que la entidad hace participar en la organizacion de
las actividades. Se concluye que: La gestion municipal influye en la satisfacciéon del
ciudadano de un distrito del Cono Norte de Lima, 2021. Se encontr6 que el p valor < 0,05 a
través de la prueba no paramétrica de Rho de Spearman, lo que nos indica que existe
correlacion entre ambas variables.

Ambrosio (2022), en su tesis para optar el titulo profesional de licenciado en
administracion para la Universidad Cesar Vallejo, Pert. Titulado: La gestion administrativa
y satisfaccion de los usuarios en una Municipalidad de Lima, 2022. Tuvo como objetivo
determinar la relacion que existe entre la gestion administrativo y satisfaccion de los usuarios
en una municipalidad de Lima, 2022. La metodologia aplicada fue de tipo cuantitativo, de
nivel descriptivo-correlacional, de disefio no experimental, transversal; la muestra la
conforman 100 usuarios, para recopilar los datos se aplicé la técnica de la encuesta y como
instrumento un cuestionario de 8 preguntas en donde los resultados fueron: El 83.21%
mencionaron que el personal de la entidad actiia con responsabilidad en la realizacién de las
labores, el 76.45% consideran que el personal de la entidad se desempeiia con disciplina y
firmeza, el 83.66% mencionaron que los servicios recibidos de la entidad satisfacen las

expectativas, el 91.34% mencionaron que los servicios recibidos en la organizacion generan
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confianza, el 76.92% mencionaron que la entidad tiene personal que garantiza un buen
funcionamiento del equipamiento o mobiliario de las edificaciones, el 78.43% mencionaron
que la entidad cuenta con personal encargado del mantenimiento de las instalaciones, el
86.55% consideran que la actitud de los trabajadores de la organizacion transmite confianza,
el 77.34% mencionaron que la entidad brinda solucidn a los reclamos que realiza de manera
inmediata. Se concluye que: Existe una relacién positiva directa y alta entre la gestion
administrativa y satisfaccion de los usuarios (coeficiente de correlacion Rho de Spearman
de 0,870) a un nivel del 1% de significancia; por lo cual se infiere que a una debida gestion
administrativa se incrementard la satisfaccion de los usuarios en una Municipalidad distrital
de Lima.

Acosta (2023), en su tesis para optar el titulo profesional de licenciado en
administracion para la Universidad Cesar Vallejo, Pert. Titulado: Calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario en una municipalidad distrital de Lima Metropolitana, 2023. Tuvo
como objetivo medir la relacion de la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en
una municipalidad distrital de Lima Metropolitana, en el afio 2023. La metodologia aplicada
fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo-correlacional, de disefio no experimental,
transversal; la muestra la conforman 100 usuarios, para recopilar los datos se aplico la
técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario de 8 preguntas en donde los
resultados fueron: El 88.4% considera que la entidad cumple con el tiempo mencionado en
la atencidn, para concluir con el tramite, el 76.8% considera que los empleados muestran un
interés real por ayudar en la atencion que brindaron, el 89.1% considera que la organizacion
cumple con brindar un buen servicio desde la primera atencién de la consulta o tramite, el
67.3% considera que la entidad cumple con los tiempos establecidos para concluir la
consulta o tramite, el 68.1% considera que la entidad cumple con comunicar cuando la
consulta o tramite esta concluido, el 90.2% considera que los empleados brindan un servicio
rapido y eficiente, el 88.3% considera que los empleados siempre tienen disposicion de
ayudar, el 80.2% considera que los empleados nunca estin demasiado ocupados para
responder a las preguntas de las consultas o tramites. Se concluye que: Existe correlacion
entre las variables calidad del servicio y satisfaccion del usuario, obteniéndose un coeficiente
de Pearson r=0.917 y un p-valor de 0.000 < 0.05, estos valores indican que existe correlacion
positiva fuerte y significativa entre las variables. Se concluye que, a mayor calidad de

servicio, se presenta un mayor nivel de satisfaccion en el usuario.
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2.2. Bases teodricas
Variable 2. Calidad de servicio

La calidad de servicio en el sector publico se refiere a la eficacia para satisfacer las
necesidades y expectativas de todos los ciudadanos, asi como para cumplir con los
estdndares y requisitos de calidad establecidos por las autoridades gubernamentales y los
organismos reguladores; para identificar el nivel de calidad de servicio se debe evaluar la
aplicacién de 5 componentes, los cuales son fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia, y
elementos tangibles (Nufiez y Villanueva, 2023).

Es una medida de cémo una organizacién entiende las necesidades de sus usuarios y
satisface sus expectativas, entender como mejorar la calidad del servicio del producto es el
paso clave para el crecimiento de cualquier organizacion; medir y mejorar la calidad del
servicio es indispensable para hacer crecer tu negocio, pero esto requiere investigacion y
experiencia (Demarquet & Chedraui, 2022).

La calidad de servicio al usuario implica no solo satisfacer, sino también superar las
expectativas de los usuarios, es un factor crucial, ya que de ella depende el éxito de un
negocio, asi como la adquisicion y fidelizacion de usuarios, y las recomendaciones a otros
consumidores; se puede lograr esto al ponerte en el lugar de los compradores y anticipar
problemas o dificultades que puedan generar malas experiencias durante el proceso de
compra o con los productos (Huarcaya & Flores, 2023). Es esencial conocer lo que el publico
busca, ya que los consumidores exigen cada vez mds calidad en el servicio; como marcas,
se tiene la responsabilidad de cumplir con las expectativas del comprador, la competencia
en el mercado es amplia, y es valioso destacar entre la multitud para captar la atencién del
publico.

Importancia de la calidad de servicio

La calidad es importante porque mejora la satisfaccion del usuario, un producto o
servicio de calidad satisface las necesidades y expectativas del usuario, lo que se traduce en
una mayor satisfaccion y fidelidad del usuario; aumenta la competitividad, un producto o
servicio de calidad mejora la imagen de la entidad u organizacién y la hace mds competitiva
en el mercado; reduce los costos, un producto o servicio de calidad reduce los costos de
produccioén y los costos asociados a la atencion al usuario y a la garantia (Solis, 2023). La
calidad es un aspecto fundamental para mejorar la satisfaccién del usuario, aumentar la
competitividad y reducir los costos. Para mejorar la calidad de los productos y servicios, es

necesario seguir una serie de pasos que permiten identificar las necesidades y expectativas
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del usuario, establecer los requisitos y especificaciones del producto o servicio, disefar el
producto o servicio, producir el producto o prestar el servicio, verificar la calidad del
producto o servicio y mejorar continuamente.

Beneficios de una buena calidad de servicio

Entre los principales beneficios se destacan; coherencia de los productos o servicios

Una de las principales ventajas de un sistema de gestion de calidad es su capacidad
para garantizar la consistencia de los productos o servicios, al establecer normas y
procedimientos claros, la entidad puede garantizar que cada producto o servicio cumpla con
los mismos criterios de calidad, esto crea una experiencia uniforme para los usuarios, genera
confianza y promueve la lealtad a la marca; cumplir las expectativas de los usuarios, un
sistema de gestion de la calidad también permite a la entidad comprender mejor las
expectativas y necesidades de sus usuarios, al recopilar informacién sobre los requisitos
especificos de los usuarios, la entidad puede adaptar sus productos o servicios para
cumplirlos con mayor precision (Huamédn & Calanchez, 2024).

Esto se traduce en una mayor satisfaccion de los usuarios, ya que sus expectativas se
tienen plenamente en cuenta; y se lograr la fidelizacion de usuarios, la retencion de usuarios
es un elemento clave para el éxito institucional, un sistema de gestion de la calidad
contribuye a fortalecer la lealtad de los usuarios ofreciéndoles productos o servicios de
calidad constante, cuando los usuarios estdn satisfechos y confian en la calidad de los
productos o servicios, es mds probable que permanezcan leales a la entidad, recomienden
sus productos o servicios a otras personas y establezcan una relacion a largo plazo (Huaman
& Calanchez, 2024).

Dimension 1. Elementos tangibles

Hace referencia a todo aquello que es material y puede ser percibido con alguno de
los cinco sentidos, este proceso implica utilizar elementos fisicos, visuales y sensoriales para
representar y comunicar la calidad y los beneficios de un servicio, al hacerlo, las entidades
pueden ofrecer una experiencia mds agradable y completa, ayudando a los usuarios a
comprender y valorar mejor el servicio que reciben (Teran et al., 2021). El funcionamiento
de los activos tangibles en una entidad es un factor determinante para su operatividad y
crecimiento; estos recursos fisicos son fundamentales para ejecutar las actividades diarias y
alcanzar los objetivos estratégicos.

Los elementos tangibles de una entidad se refieren a aquellos recursos fisicos que se

pueden ver, tocar y cuantificar. Estos activos son esenciales para el funcionamiento
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operativo de cualquier organizacion y, a menudo, representan una inversion significativa; los
activos tangibles incluyen elementos como: Propiedades e instalaciones; edificios, terrenos,
oficinas y fabricas forman parte de esta categoria, los cuales en fundamentales para el
desarrollo de actividades como produccién, almacenamiento y administracion; asi también
encontramos a los equipos y maquinaria; cualquier maquina, herramienta o tecnologia fisica
utilizada para la fabricacién de productos o la prestacion de servicios; esto puede ir desde
computadoras y sistemas informdticos hasta maquinaria pesada en fabricas (Rodriguez,
Arista & Cruz, 2023). La tangibilidad se refiere a la capacidad de algo para ser tocado,
sentido, visto y, en general, experimentado de manera directa. Mientras que los productos
fisicos tienen una tangibilidad inherente, los servicios deben utilizar diferentes estrategias
para lograr esta percepcion.

Se refiere a lo que las personas perciben del servicio que estin por recibir, como el
mobiliario, dispositivos o lo que se les ofrece durante sus visitas; ya sean las instalaciones
de un taller mecdnico, el equipo del drea de cardio de un gimnasio, los diferentes accesos
que un complejo de cines ofrece para personas con distintas capacidades de movilidad, los
folletos de bienvenida a una entidad; pero también incluye al personal encargado de la
operacion del negocio: si son identificables por un uniforme o insignia, si todos estdn
capacitados para orientar a los visitantes, entre otros aspectos (Mirabal, 2021).

Indicador 1. Equipos modernos

El equipamiento moderno ayuda a gestionar el trabajo relacionado con la
oficina y hace que las tareas diarias se realicen sin problemas; el equipamiento de
oficina suele pasarse por alto, pero es esencial; el equipamiento adecuado y necesario
debe estar disponible para todos los empleados para que puedan trabajar de forma
productiva y eficiente (Siavichay et al., 2023).

Un equipo de alto rendimiento se define como un grupo de personas
altamente capacitadas que trabajan en dreas multifuncionales, ademads se enfocan en
lograr un objetivo comercial comin, el equipo estd alineado y comprometido con los
valores y la vision compartidos y trabaja hacia un objetivo comun (Correa & Vélez,
2023).

Los equipos de alto desempefio son realmente efectivos e innovadores a la
hora de resolver problemasy son conocidos por mostrar un alto nivel de
comunicacion y colaboracién, entregando resultados consistentes y superiores;

durante el proceso de elegir el equipamiento de oficina es uno de los elementos de
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una entidad mds importantes que hay que planificar; se debe hacer el proceso para
cada estacion de trabajo, de acuerdo a las actividades que se realizaran alli y tomando
en cuenta la calidad de cada elemento, mas alla del costo (Silvaet al., 2021). Es decir,
factores ergonémicos que favorezcan la salud y el bienestar de los colaboradores, asi
como, la garantia de los muebles, son los que ofrecerdn mayores beneficios a largo
plazo e impactardn mds en la productividad del entorno laboral.

Indicador 2. Instalaciones fisicas

Es un componente esencial en toda organizacion, implica la planificacidn, el
mantenimiento y el funcionamiento de diversos elementos del hospital, como los
edificios, el terreno, los equipos y los suministros; también incluye el desarrollo de
politicas, procedimientos y sistemas para garantizar el buen funcionamiento
(Rodriguez, Arista & Cruz, 2023).

Las instalaciones de una entidad no solo son el espacio fisico donde se
localiza, sino también el lugar donde se desenvuelve y se lleva a cabo el proceso
productivo de la misma. De ahi lo importante de que cada decision que sea tomada
en cuanto al disefio y distribucion de la entidad, sea el adecuado (Botines & Briones,
2024).

La distribucidn de las instalaciones consiste en determinar donde se colocaran
los departamentos, los grupos de trabajo de los departamentos, las estaciones de
trabajo y los puntos donde se guardan los materiales de trabajo dentro de una
instalacion productiva; el objetivo es ordenar estos elementos de manera que se
garantice el flujo continuo del trabajo en una fabrica o un patrén de trdnsito dado en
una organizacién de servicios (Izquierdo, 2021).

Dimension 2. Confiabilidad

Se refiere a la capacidad de la entidad para proporcionar el servicio prometido de
manera confiable y precisa, esto incluye aspectos como cumplir con los plazos acordados,
entregar un servicio sin errores y cumplir con las expectativas del usuario (Malpartida,
Granada & Salas, 2022). Es decir, es la habilidad para realizar el servicio de atencién al
usuario de manera fiable, cuidadosa, correcta y a tiempo, se tiene en cuenta la eficiencia,
eficacia, efectividad, repeticion y gestion.

Mide qué tan consistente se desempeia la calidad y seguridad de los sistemas o

procesos de atencién médica durante un periodo de tiempo requerido, un sistema altamente
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confiable tiene un menor riesgo de errores y fallas en el proceso que pueden causar dafio a
los pacientes (Martinez, 2021).

La confiabilidad se refiere a la capacidad de un equipo o sistema de desempefiar su
funcién requerida, bajo condiciones especificas y durante un periodo determinado, sin
experimentar fallas o interrupciones inesperadas, es un enfoque proactivo que busca prevenir
fallas antes de que ocurran, en lugar de simplemente responder a ellas una vez que se
producen (Alvarado & Paca, 2022)

Indicador 1. Transparencia

La transparencia implica la existencia de reglas claras y conocidas para el
ejercicio de la funcién publica (planeacidn, decision, ejecucion y evaluacion de
programas y planes), asi como de controles para la vigilancia de estas; la
transparencia garantiza que las expectativas de los usuarios se cumplan como
corresponde, lo que aumenta la retencidn de los usuarios de la entidad; la fidelizacién
se logra mediante acciones sencillas que las instituciones y los empleados
demuestran (Carhuancho et al.2021).

La transparencia es uno de los principios fundamentales de la actuacion de
los poderes publicos, en virtud del cual la administracién tiene que hacer ptblica la
informacién necesaria para que la ciudadania pueda participar en los asuntos
publicos y controlar que la alta direccion rinda cuentas de su actuacién (Quesada,
2021).

La transparencia requiere esencialmente una buena comunicacion
interna, tanto de arriba hacia abajo como de abajo hacia arriba, los directores,
responsables de equipo y gerentes deben dar ejemplo y comunicar puntos positivos
y negativos a sus equipos (Holguin, N., & Escobar, 2024).

Indicador 2. Cumplimiento del horario

Su objetivo es garantizar la eficiencia operativa y ofrecer la mejor atencién a
los usuarios de la entidad, este enfoque no solo se orienta a cumplir con regulaciones
laborales, sino que también busca optimizar la asignacién de recursos y mejorar la
calidad del servicio; estas innovaciones no solo buscan cumplir con los requisitos
legales, también tienen el objetivo de mejorar la planificaciéon de turnos y la
productividad del personal (Malpaso y Lapa, 2022).

En cualquier entorno laboral, la gestion eficiente del tiempo y la asistencia de

los empleados son aspectos cruciales que impactan directamente en la productividad
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y el rendimiento general de una entidad; un horario bien planificado no solo es una
herramienta para asignar tareas y actividades, sino que también contribuye
significativamente a la organizacién general del lugar laboral (Rodriguez, 2023).
Los horarios de trabajo se refieren al periodo especifico durante el cual un
empleado debe realizar sus tareas laborales, estos horarios pueden variar
considerablemente dependiendo del tipo de trabajo, la industria, las politicas de la

entidad y la legislacion laboral del pais (Caballero et al., 2022).

Dimension 3. Capacidad de respuesta

Tiene que ver con la accidén tomada en base al conocimiento adquirido y a las
habilidades desarrolladas que potencian a la organizacién para comprender y actuar
efectivamente; se relaciona con el desempeifio, la velocidad y la coordinacion con que las
acciones son implementadas (Majo et al., 2022).

La capacidad de respuesta al usuario se refiere a la rapidez y efectividad con la que
una entidad responde a las solicitudes, preguntas o problemas de sus usuarios. Mds alld del
tiempo que tardas en contestar, se trata también de: La calidad de las respuestas
proporcionadas; el nivel de atencion personalizado; y la capacidad de resolver problemas de
manera oportuna (Espinoza, 2022).

La capacidad de respuesta estd vinculada al tiempo y a la solucién efectiva que la
entidad debe brindar a sus usuarios; es decir, tiempo de respuesta al usuario; por tanto, las
necesidades y las inquietudes de los compradores actuales y potenciales de un departamento
o una entidad, deben ser respondidas con «inmediatez; es decir, con un tiempo de respuesta

promedio (Gémez et al., 2021).

Indicador 1. Servicio rapido

La importancia del servicio rdpido al usuario estd en que puede ayudarlos a
tener tranquilidad y, ademads, mejora la calidad del servicio de aquellos usuarios que
tenga problemas en las solicitudes o tramites en la entrada; ademas realizar las tareas
o actividades con mucho mayor efectividad dependerd de los recursos que la
organizacion brinda (Alvarez, 2022).

La rapidez del servicio se debe dar en todo momento, ya sea para una atencioén
personalizado, la rapidez para resolver, el asesoramiento completo y claro; la

disponibilidad, la multicanalidad, la transparencia, el conocimiento de las
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necesidades del usuario, son factores que determinan el servicio de atencién al
usuario de calidad (Badajoz, 2023).

En muchos casos, la optimizacién de procesos puede ahorrarle tiempo y
reducir errores; una opcién es utilizar un software creado para reducir las tareas
tediosas, calcular tendencias o automatizar sus informes; con el tiempo adicional que
ganard, podrd concentrarse en cosas mds importantes, como capacitar el
personal, evaluar datos o resolver problemas de usuarios; eliminar estos procesos
manuales también puede alentar a los trabajadores en adoptar tecnologias que
aumenten su productividad (Ramos, 2021).

Indicador 2. Solucion efectiva al problema

Es la capacidad de una persona para identificar un problema, buscar medidas
l6gicas hasta encontrar una solucidn, supervisar y evaluar la soluciéon implementada,
permite mantener un buen clima laboral, porque un entorno de trabajo inadecuado
limita la comunicacién y la coordinacién, lo que a su vez afecta al nivel de
productividad (Alzamora, 2024).

La resolucion de conflictos en el servicio de atencidon al usuario consiste en
las estrategias y técnicas utilizadas para negociar y aliviar la tension entre los usuarios
y las entidades; al adoptar la mentalidad y las tacticas adecuadas, la resolucién de
conflictos no s6lo puede resolver conflictos de negocio sino también generar
confianza entre los usuarios (Garcia, Gamarra, & Cruzado, 2022). No abordar los
conflictos con los usuarios puede repercutir negativamente en la retencion, la
fidelidad y la imagen de la marca. Implementar pricticas efectivas de resolucién de
conflictos es crucial para brindar experiencias del usuario excepcionales y evitar que
se vayan a la competencia.

Comprender las exigencias que demanda un sistema de contactabilidad, no
solo requiere de profesionales altamente calificados, sino de una predisposicién por
parte de los responsables; entender que el equipo estd conformado por individuos,
que sienten, se cansan y se desconcentran, es parte de interiorizar el problema

(Larico, 2022).
Dimension 4. Seguridad

Consiste en un conjunto de técnicas y procedimientos cuyo resultado se enfoca en

eliminar o disminuir el riesgo de accidentes laborales; es decir, el objetivo de la seguridad
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en el trabajo es la aplicacion de una serie de medidas y el desarrollo de actividades necesarias
para prevenir los riesgos que derivan de la actividad laboral, por ello las entidades o negocios
deben tener unas condiciones Optimas para que los empleados puedan desarrollar la actividad
con la mayor seguridad posible (Coronel y Acevedo, 2020).

La atencién al usuario en seguridad implica  escuchar  activamente las
preocupaciones del usuario, evaluar sus riesgos especificos y trabajar en colaboracién con
ellos para disefiar soluciones personalizadas que se adapten a sus necesidades y presupuesto
(Monroy, 2021).

Se refiere a la proteccion del usuario como un conjunto de acciones coordinadas
destinadas a una proteccién completa del mismo, y que aporte beneficios tanto para él como
para nosotros; por un lado, el usuario estard obteniendo un buen servicio con la tranquilidad
de tener su informacion segura; se puede decir que la seguridad es una caracteristica que
trasciende entidades y generaciones y, de hecho, es una cualidad muy buscada a la hora de
brindar datos (Morles, 2021).

Indicador 1. Confianza

Es una relacion de confianza y respeto que se establece entre los distintos
miembros de un equipo de trabajo, en un entorno de confianza laboral se espera que
cada persona cumpla con sus responsabilidades, sea honesto y haga lo mejor para la
entidad, ayuda a afrontar mejor los conflictos, mejora sus habilidades de
comunicacion, le hace mas feliz en el trabajo, le permite recibir mejor la
retroalimentacion (Herrera y Sanchez, 2021).

La confianza de un usuario es el convencimiento que el usuario tiene de que
la entidad hara lo que se ha comprometido a hacer, esto significa que la organizacién
brindara calidad de servicio sin importar las dificultades que se presenten, es decir se
cuidard a sus ciudadanos y les ayudard en caso de ser necesario (Cevallos et al.,
2019).

La confianza del usuario se dard siempre y cuando la entidad publica cumpla
con lo prometido; promover y ejecutar una comunicacion transparente y coherente
con los ciudadanos es vital para construir la confianza; de acuerdo a esto, las
entidades tienen que velar por brindar informacién precisa y relevante sobre los
servicios, politicas y procedimientos, basados en la honestidad, el cumplimiento y la

responsabilidad social e institucional (Castrejon et al., 2021).
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Indicador 2. Amabilidad

Este sentimiento de pertenencia puede aumentar la moral, mejorar el trabajo
en equipo y reducir los niveles de estrés, lo que se traduce en una mayor
productividad y satisfaccion laboral; ademads, la amabilidad acttia como catalizador
de la creatividad y la innovacién (Valenzuela et al., 2020).

La amabilidad del servicio, se puede decir, es uno de los requisitos mds
importantes a la hora de generar una buena experiencia a los consumidores; en otras
palabras, si la entidad falla en este sentido, puede generar una mala experiencia, que
puede resultar muy costosa (Nicholson, 2022).

Las organizaciones tienen que superar el dilema entre la efectividad (hacerlo
bien la primera vez) y la atencion (amabilidad). Cuando se logra aumenta la
efectividad de las organizaciones y también de la sociedad, en su conjunto, mejora la
calidad de vida de las personas y los empleados, fomenta la innovacion y se construye
un circulo virtuoso de crecimiento (Maizondo & Hidalgo, 2022).

Dimension 5. Empatia

Demuestra un gran respeto por los demads y contribuye a crear una cultura de equipo;
ademds, aumenta la autoestima y permite que los empleados se sientan tomados en cuenta,
cuando los empleados cuentan con un gerente o lider empético, se sienten seguros, alentados
y motivados (Asencios y Gallegos, 2023).

La empatia es la capacidad de percibir las emociones de otra persona, imaginar lo
que puede estar pensando o sintiendo y entender por qué se siente de cierta manera; la
empatia puede ser de tres tipos; la empatia cognitiva es la capacidad de comprender los
sentimientos de alguien sin compartir necesariamente dichos sentimientos; la empatia
emocional significa sentir lo que otra persona estd sintiendo y esto forja una conexion
emocional con esa persona; la empatia compasiva obliga a la persona a actuar; en las
relaciones con los usuarios, las marcas deben transmitir estos tres tipos de empatia para
ofrecer una experiencia de calidad al usuario con un contacto humano (Yugcha & Prieto,
2024).

La empatiaes una habilidad en las relaciones interpersonales que permite
comprender las emociones y sentimientos del interlocutor, asi como saber dejar de lado todas
aquellas sefales o expresiones que pueden perjudicar la conversacion: saber escuchar, saber

cuando responder (Chapin, H., & Cedillo, 2024).
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Indicador 1. Atencion personalizada

Es una estrategia que consiste en conocer a los usuarios para brindar
experiencias unicas e individuales para cada uno, este servicio se basa en aspectos
como preferencias, comportamiento del usuario para personalizar la atencién, se
refiere a un conjunto de acciones disefladas para satisfacer necesidades, anticipar
preferencias y superar las expectativas de las personas que adquieren los servicios
(Riveros y Santos, 2021).

Uno de los beneficios mds significativos de la atencidn personalizada es una
experiencia de la usuario mejorada; cuando las entidades se toman el tiempo para
entender las preferencias de sus usuarios, pueden adaptar sus productos o servicios
para satisfacer sus necesidades individuales; al ofrecer recomendaciones
personalizadas, mensajes de marketing personalizados e interacciones
personalizadas, las entidades crean una experiencia mas agradable y memorable para
sus usuarios (Andrade et al., 2021).

El servicio personalizado significa conocer a los usuarios y utilizar esa
informacion para crear una experiencia tnica con cada interaccion; después de todo,
no hay dos usuarios iguales; siguiendo un enfoque personalizado, la entidad trata a
los usuarios como individuos, identificando sus caracteristicas, comportamientos y
preferencias que les son peculiares (Moreno, Holguin & Guerrero, 2021).

Indicador 2. Comunicacién no verbal

Permiten a los trabajadores entenderse a si mismos y a los demas, con el fin
de construir relaciones positivas, agilizar procesos en las tareas y lograr el
cumplimiento de los objetivos previamente establecidos; ademds también,
contribuye a complementar y reforzar las conversaciones (comunicacion verbal) que
se establecen durante las jornadas laborales, a través de elementos como los gestos,
el tono de la voz, el contacto visual, la expresion corporal, las expresiones faciales,
etc., afiadiendo una carga emotiva al mensaje (Herrera, 2021).

La comunicacién no verbal es la manera de comunicarse sin usar el lenguaje
hablado ni escrito; no utiliza signos lingiiisticos, sino que recurre a otro tipo de
medios para establecer una comunicacién, como hacer determinados gestos, la
distancia fisica, o la emisiéon de algunos sonidos; no siempre sustituye a la

comunicaciéon verbal, sino que sirve de apoyo o refuerzo en la expresion de
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emociones o estados; mover la cabeza indica negacién y puede sustituir a la palabra

no, pero también puede acompafiarla para reforzar la negacién (Enriquez, 2023).

La comunicacién no verbal, también llamada lenguaje corporal, es el proceso
de enviar y recibir mensajes sin utilizar palabras, ya sean habladas o escritas; al igual
que algunos signos ortograficos son dutiles para enfatizar el lenguaje escrito, el
comportamiento no verbal puede enfatizar partes de un mensaje verbal; se considera
que en una comunicacion cara a cara, el comportamiento no verbal representa un
importante porcentaje de la informacién que transmitimos, frente al resto que se
corresponde con la comunicacién verbal: de ahi la importancia de tener en cuenta la
comunicacion no verbal; en cualquier caso, mds adelante revisaremos algunos mitos
sobre el peso de la conducta no verbal en la comunicacion (Gordo, 2023).

Variable 2: Satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario es un indicador de calidad de atencién prestada en los
servicios de salud el cual se mide a través de las espesativas y el rendimiento percibido del
paciente; conocer el nivel de satisfaccion permitird mejorar falencias y reafirmar fortalezas
a fin de desarrollar un sistema de salud que brinde la atencion de calidad que los pacientes
demandan; inicialmente los estudios de satisfaccion del usuario solo evaluaban las
caracteristicas de los productos como su principal atributo, midiendo la recompensa de la
inversion en funcién de su efecto en la salud de los usuarios que acceden a tales servicios;
segun esto, se considera a la satisfaccion como el resultado de un proceso cognitivo de la
informacion, que media entre las expectativas del usuario y lo brindado por los servicios de
salud (percepciones) (Roldan, Martinez, & Sotomayor, 2024)

Existen pocas experiencias de medicion de satisfaccion del usuario dentro del sistema
de prestaciones de salud, pero siendo el eje esencial dentro del sistema de calidad vigente,
es necesario establecer una serie de aspectos factibles de medir mediante encuestas u otros
métodos, que permitan tener la percepcion del usuario respecto de los requerimientos y
procesos desarrollados durante la prestacion del servicio de salud. Esto permite desarrollar
un espiritu competitivo en el equipo del establecimiento de salud y servicios médicos de
apoyo con el propoésito de satisfacer las necesidades y expectativas de sus usuarios (Mufioz
et al. 2022).

La satisfaccion del usuario es la medicion de la respuesta que los ciudadanos tienen

con respecto a los servicios que se ofrecen en las diferentes dreas de la entidad publica; las
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calificaciones son referentes para mejorar el servicio que se les ofrece y también para
conocer a detalle lo que necesitan (Condezo y Caldas, 2024).

Importancia de medir la satisfaccion del usuario

Medir la satisfaccion del usuario permite evaluar la alineacién entre las expectativas
del usuario y la experiencia real ofrecida, con esta informacidn, las entidades pueden ajustar
sus estrategias para cumplir y superar consistentemente las expectativas del usuario,
construyendo asi relaciones mds sélidas y duraderas, la satisfaccién del usuario no es solo
un indicador de la experiencia puntual de compra; es una herramienta estratégica que
impulsa el éxito a largo plazo del negocio, el objetivo fundamental de gestionar y medir esta
herramienta radica en la creacién de una experiencia que va mds alli de un simple
intercambio comercial Garcia, R. (2023).

Beneficios de medir la satisfaccion del usuario

Gracias a una satisfaccion alta, las entidades pueden acceder a una relacion cercana
con su base de usuarios y obtener: Retencion y lealtad del usuario, usuarios satisfechos que
no solo regresan para futuras transacciones, sino que también son mds propensos a
permanecer leales a la marca a lo largo del tiempo; diferenciacion competitiva, las entidades
que ofrecen experiencias excepcionales no solo retienen usuarios existentes, sino que
también atraen a nuevos usuarios, destacandose en la mente del consumidor y creando una
ventaja competitiva sélida; crecimiento orgdnico y recomendaciones, los usuarios
satisfechos se convierten en embajadores de la marca, compartiendo sus experiencias
positivas con amigos, familiares y colegas; reduccion de costos de adquisicion, los usuarios
satisfechos son mds propensos a volver gracias a la disminucién de costos asociados con la
captacion de nuevos negocios; y adaptacién continua y mejora, las entidades que escuchan
activamente a sus usuarios estin mejor equipadas para adaptarse a las cambiantes
expectativas del mercado, especialmente las relacionadas con la incorporacién de tecnologia
(Vésquez, 2019).

Dimension 1: Expectativas

Aquello que los usuarios esperan de la organizacion, a expectativa estd relacionada
intimamente con las experiencias que hayan tenido anteriormente en torno a la propuesta,
respecto a la calidad del servicio de atencidn que se brinda. En cada interaccién que sé que
se tenga con los usuarios, se tiene como entidad la tarea (y la oportunidad) de cumplir con
las expectativas de un producto y satisfacer las necesidades del usuario, pero, ademas,

superarlas (Cordova, 2021).
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Para los pacientes, las expectativas relacionadas con aspectos comunicativos son las
mds importantes; en general, los médicos coinciden en esta valoracion; sin embargo,
sobrestiman los deseos de los pacientes de recibir ciertos servicios relacionados con la
atencién, como recetas, derivaciones y pruebas complementarias (Mero, 2021).

Una expectativa, es la sensacion de haber realizado o cumplido con un propdsito
determinado; si analizamos las necesidades y expectativas del usuario en el ambito
comercial, se refiere a los usuarios imaginan sobre la experiencia que obtendrén al adquirir
cierto producto o servicio; estan fundadas en valores, creencias, experiencias, personalidad,
entre otros factores (Hernandez et al., 2022).

Indicador 1: Eficacia

Es la cualidad que tienen las entidades para producir los efectos deseados o
esperados, es el grado de consecucion de objetivos fijados de antemano que tenga un
proceso, una dindmica de trabajo o incluso las persona; por lo tanto, algo
es eficaz cuando obtiene el resultado esperado, sin tomar en cuenta ningtn otro tipo
de consideracion respecto a como obtuvo ese resultado o si habia un modo mejor de
obtenerlo (Ramirez, 2021).

Es la capacidad de una entidad para alcanzar los objetivos o metas que se han
marcado, se centra, por tanto, en el valor del resultado y en lograr la meta final a
tiempo, dichos objetivo o efecto se consigue utilizando los recursos disponibles de la
mejor manera posible, minimizando el desperdicio y maximizando el rendimiento
(Delgado, 2023).

Es conseguir metas y objetivos propuestos, independientemente del uso que
se les haya dado a los recursos, hacen referencia a los resultados obtenidos en relacion
con las metas y el cumplimiento de los objetivos, consiste en lograr las metas
establecidas por la entidad sin considerar el gasto de los recursos (Sandoval et al.,
2021).

Indicador 2: Eficiencia

Es la facultad de orientar algo o a alguien con el objetivo de alcanzar una
determinada meta con el uso mas racional de recursos, consiste en utilizar o necesitar
la cantidad minima de recursos para conseguir los objetivos, los recursos en
economia pueden ser horas de trabajo del personal, capital invertido o materiales
empleados, mientras que los objetivos pueden ser unas ganancias anuales o un

nimero de productos (De la Torre, 2024).
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Es la forma en que se utilizan los recursos de manera Optima para producir
bienes y servicios, significa obtener el mdximo resultado posible con la menor
cantidad de recursos, estd vinculada a utilizar los medios disponibles de manera
racional para llegar a una meta (Ruiz, Martinez & Galindo, 2023).

Busca optimizar el uso de los recursos, como el trabajo, la tecnologia, el
capital y la tierra, para producir la mayor cantidad de bienes y servicios con la menor
cantidad de desperdicio, llevando a cabo tareas de la mejor manera posible para que
conduzcan a la consecucién de los resultados (Troya Palomino, 2024).

Indicador 3: Mejora continua

Es una bisqueda constante e interminable para identificar oportunidades de
correccion, ajustes y mejoras en los procesos de negocio , productos y servicios, la
intencion es encontrar siempre los puntos en los que las operaciones de la entidad,
como errores, errores humanos, retrasos, desperdicio de recursos, sobre los cuales se
pueden tomar medidas (Rodriguez, 2024).

Es un enfoque para la mejora de procesos operativos que se basa en la
necesidad de revisar continuamente las operaciones de los problemas, la reduccion
de costos oportunidad, la racionalizacidn, y otros factores que en conjunto permiten
la optimizacion, la actividad de mejora continua proporciona una visién continua,
medicién y retroalimentacion sobre el rendimiento del proceso para impulsar la
mejora en la ejecucion de los procesos (Mendoza & Arriola, 2022).

Es el proceso continuo de analizar el rendimiento, identificar oportunidades
y realizar cambios graduales en los procesos, los productos y el personal, al analizar
y ajustar los procesos, las entidades pueden ahorrar tiempo y ofrecer productos
mejores en general, esto sirve para mejorar las entidades de forma constante sin
necesidad de realizar grandes cambios (Zavaleta & Rodriguez, 2024).

Indicador 4: Recomendacion

Se define como un proceso mediante el cual un usuario recomienda una marca
o un producto a su entorno a cambio de un regalo, una ventaja, una pequefia atencion
o un cupén; de hecho, los amigos recomendados, es decir, los prospectos
patrocinados por usuarios ya existentes de una marca, también reciben una
recompensa si aceptan inscribirse en el programa de recomendacién (Erazo &

Salguero, 2021).
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Los consumidores se convierten en anunciantes de la marca tras quedar
satisfechos con el producto o servicio. Los usuarios pueden recomendar tu entidad o
uno de tus productos a través de diferentes canales; puede ser en una conversacion
con amigos o familiares, con una valoracién en Internet o a través de las redes
sociales. Si quieres utilizar el marketing de recomendacién correctamente, lo més
importante es motivar a los usuarios a que compartan sus recomendaciones; cuanto
mds grande sea tu nimero de usuarios, mds rdpido aumentards tus ventas con este
método (Zayas, 2022).

Las recomendaciones de los usuarios son los comentarios, testimonios,
resefias, calificaciones o referencias que los usuarios comparten con otros sobre sus
productos o servicios; son importantes para generar confianza y credibilidad con
usuarios potenciales que buscan pruebas sociales antes de tomar una decision de
compra; aumentar la lealtad y retencién de usuarios mostrando aprecio Yy
reconocimiento por sus usuarios existentes que lo recomiendan a otros; y mejorar sus
productos o servicios escuchando las opiniones, sugerencias, quejas o elogios de los
usuarios y tomando las medidas correspondientes (Castillo & Calderdn, 2022).
Dimension 2: Rendimiento percibido
El rendimiento percibido del usuario se refiere a la valoracién que hace un usuario

del producto o servicio adquirido, y a su vez da su punto de vista de la experiencia percibida
después de hacer las compras, la percepcion puede varias de acuerdo a las experiencias
propias de cada usuario segun el transcurso del tiempo; si el rendimiento percibido del
producto no cumple con las expectativas del usuario, el usuario quedaré insatisfecho, en este
sentido tenemos la oportunidad de rectificar; si el desempefio percibido del producto y las
expectativas son las mismas, el usuario quedard satisfecho y podremos probar mejor el
producto (Rubio, Auris & Hurtado, 2022).

Se refiere a la imagen inconsciente que crea un usuario sobre un producto, servicio o
marca, basado en estimulos y sensaciones relacionadas a una entidad; la percepcion del
consumidor es, entonces, la opinién que se forma a través de cada interaccién con una
compaiia de manera directa o indirecta; de hecho, todas las acciones de una entidad afectan
la percepcion del usuario: la manera en que se presentan los servicios al usuario, anuncios,

descuentos, servicio al usuario, etc. (Zea et al., 2022).
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Se refiere al desempefio (cudnto valor se le da) que el usuario considera haber
obtenido después de adquirir un producto o servicio, es decir, es el resultado que el usuario
percibe que obtuvo del producto o servicio que adquirié (Mamani, 2022).

Indicador 1: Comunicacion clara

Es transmitir de forma fécil, directa, transparente, simple y eficaz informacion
relevante, su propdsito, es incrementar la eficacia de la administracién, promoviendo
una comunicacién que el publico pueda entender sin dificultad, permitiendo
establecer relaciones sélidas, resolver conflictos, transmitir ideas de manera clara y
persuasiva y colaborar efectivamente en equipos de trabajo (Gaibor, 2021).

La comunicacion clara es una forma de disefio centrado en las personas. Para
que una informacién llegue y sirva para su prop0sito, no basta con escribir de manera
concisa y usando frases sencillas: necesitamos entender las necesidades de las
personas en ese momento y disefiar las comunicaciones para que respondan a esa
necesidad, usando todas las herramientas a nuestro alcance (Calla, et al., 2021).

La Comunicacion Clara es transmitir de forma fécil, directa, transparente,
simple y eficaz informacion relevante para la ciudadania; se adapta a los diferentes
canales actuales (papel, mdviles, ordenadores y otros dispositivos) y a sus
especificidades. Mejora el acceso a la informacion y los servicios del Gobierno al
establecer que los documentos publicos y las paginas web y de acceso a través de
teléfonos moviles han de estar redactadas y disefiadas de forma inequivoca; su
proposito es incrementar la eficacia de los organismos y entidades de la
administracién, asi como de las entidades, promoviendo una comunicacién que el
publico pueda entender y usar sin dificultades (Miranda et al., 2021).

Indicador 2: Lenguaje verbal

Es aquella que reside en las palabras, esto es, en los signos lingiiisticos,
principalmente se caracteriza por el hecho de que se emplea la voz para manifestar
por medio de palabras aquello que se siente o piensa, es la que se produce utilizando
una lengua, tanto de manera oral como escrita. Es importante desarrollar habilidades
de comunicacién en los entornos de trabajo (ya sea mediante la experiencia, la
observacion, la formacién en habilidades comunicacionales, etc.) (Toalombo et al.,
2021).

Tanto el lenguaje verbal como el no verbal adquieren una gran relevancia en

el proceso de comunicacién llevado a cabo, en donde influyen no solo las palabras

33



utilizadas, sino también cdmo son usadas, al igual que otros recursos como los gestos,
los movimientos de manos, la mirada, la sonrisa, etc. que favorezcan una interaccién
satisfactoria; en este sentido, la comunicacion con los usuarios debe ser lo mas
asertiva y empadtica posible, fomentando la cordialidad y trasladando al usuario la
percepcion de profesionalidad, respeto y comprensiéon. La comunicacién es muy
dificil de ocultar porque, aunque no hablemos, inconscientemente, el cuerpo o el
rostro estan enviando informacion al interlocutor (Garmendia & Tavera, 2021).

a comunicacién verbal consiste en el uso de palabras y expresiones para
comunicarnos con otras personas. Esta comunicacién puede llevarse a cabo de
manera oral o por escrito. Se pueden distinguir tres estilos diferentes de
comunicacion cuando se interactiia con los usuarios: inhibido o no asertivo, asertivo
y agresivo; en el contexto propio de la gestion de la atencion al usuario, el
bibliotecario debe resultar no sélo creible, sino también entendibles: cuanto mas se
sepa sobre lo que se tiene que informar, mds sencillo resultard transmitir la
informacion y, por tanto, resultar creibles; se debe adaptar el lenguaje profesional al
lenguaje del usuario; al hablar con los usuarios, hay que utilizar un orden l6gico
gramatical, segln el esquema de sujeto-verbo-complemento (Morales et al., 2021).

Indicador 3: Trabajo en equipo

Es la capacidad de participar activamente en la prosecucion de una meta
comun subordinando los intereses personales a los objetivos del equipo, es la
habilidad para orientar la acciéon de los grupos humanos en una direccion
determinada, inspirando valores de accién y anticipando escenario de desarrollo de
la accion de ese grupo (Ferndndez, 2021).

El trabajo en equipo es una préctica de colaboraciéon entre un grupo de
personas que, mediante sus habilidades y talentos individuales, se unen para alcanzar
un objetivo comin; cada miembro del equipo contribuye con su experiencia y
capacidades, generando sinergias que permiten que el equipo pueda superar
obstdculos y resolver problemas de manera mas efectiva (Santistevan & Escobar,
2021).

El trabajo en equipo se caracteriza por impulsar la cohesién entre los
miembros de una organizacion, fortalecer el vinculo de estos con la entidad, mejorar
la productividad, y elevar la moral; lograr una combinacion de talento eficaz requiere

de tiempo y compromiso para desarrollarse, pero, independientemente de la
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industria, la mayoria de los proyectos pueden beneficiarse de equipos con visiones
cohesionadas y respeto mutuo (Vilca & Armas, 2021).

Indicador 4: Proactividad

Es una actitud y enfoque en la vida que se caracteriza por tomar la iniciativa,
anticiparse a los problemas o necesidades, y actuar para influir en los resultados, en
lugar de simplemente reaccionar a lo que sucede, se refiere a la actitud que asumen
las personas para superar diversas circunstancias, no solo laborales sino también de
la vida personal de cada quien, ya que la finalidad es estar siempre mejor (Crispin,
Torero, & Martel, 2020).

La proactividad se refiere a la actitud que asumen ciertas personas para
atender a situaciones o tareas que precisan de ser controladas, una gestion
responsable y de una alta capacidad de respuesta; en el campo laboral y
organizacional, el término de proactividad es muy empleado y valorado,
especialmente porque se trata de la actitud que se busca y espera por parte de los
trabajadores, que sean activos, tengan una alta capacidad de respuesta, iniciativa y
disposicion ante cualquier circunstancia (Bernal, Pedraza & Flores, 2021).

La proactividad es una actitud que se caracteriza por la anticipacién y la toma
de accién ante situaciones futuras, en lugar de reaccionar de manera pasiva ante
eventos ya ocurridos. En el dmbito laboral, ser proactivo implica identificar
oportunidades y problemas potenciales antes de que surjan, y actuar para aprovechar
o mitigar estos escenarios. Esta cualidad no solo se trata de responder rapidamente,
sino de estar un paso adelante, planificando y ejecutando con prevision (Ceja et al.,
2022).

Marco conceptual

Productividad. Es una medida econémica mide cudntos productos y servicios

logramos hacer con la ayuda de diferentes ingredientes, como los trabajadores, el dinero, el

tiempo y la tierra, durante un periodo de tiempo determinado, el aumento de productividad

es tan importante porque permite mejorar la calidad de vida de una sociedad, repercutiendo

en los sueldos y la rentabilidad de los proyectos, lo que a su vez permite aumentar la

inversion y el empleo (Sevilla, 2024).

Usuario. Aquella persona que emplea un producto o servicio, bien de forma

ocasional, bien de forma habitual; lo normal es referirse a estos individuos cuando la

utilizacion se realiza con frecuencia, aunque no sea imprescindible que esto ocurra; en

35



términos generales, es todo aquel que usa algo que se puede comprar, bien una vez, bien de
forma recurrente, bien productos, o bien servicios (Peiro, 2020).

Mejora continua. Es una metodologia cuyo objetivo es optimizar los procesos
institucionales, asi como los servicios que se ofrecen al usuario, para ello, se centra en
implementar pequefios cambios de manera prolongada en el tiempo con el objetivo de
obtener buenos resultados a largo plazo (Orellana, 2020).

Competencias laborales. Es tener los conocimientos y la habilidad para responder
satisfactoriamente la demanda de una tarea o actividad, cumpliendo los objetivos
establecidos por una institucion o entidad, las competencias son; habilidades, conocimientos
y actitudes, se dice que una persona es competente cuando implementa estas tres
caracteristicas para la realizacion satisfactoria de las actividades que desempefia, por
ejemplo tener las actitudes correctas en el momento adecuado, tener los conocimientos
necesarios para llevar a cabo las tareas que se le encomiendan, aprovechar correctamente los
recursos que le son proporcionados (Quiroa, 2020).

Habilidades laborales. Suma de conocimientos y habilidades clave para
desempefiar correctamente una determinada actividad en el trabajo. Asi pues, el desarrollo
de estas capacidades cobra cada vez mds relevancia en las organizaciones actuales, esto se
debe a que los cambios que venian sucediendo (y que la pandemia acelerd) han hecho que
todos los dmbitos de la sociedad se hayan visto afectados, y el laboral, evidentemente no ha
sido la excepcion (Diaz, 2022).

Optimizacion de procesos. Establecer acciones de mejora en aquellas tareas que
intervienen en la elaboraciéon del producto y/o servicio que ofrecemos desde nuestra
organizacion; tiene como objetivo mejorar el resultado en aquello que hacemos. Por tanto, la
optimizacion de los procesos y los recursos trata de establecer acciones de mejora en
aquellas tareas que intervienen en la elaboracion del producto y/o servicio que ofrecemos
desde nuestra organizacion (Westreicher, 2020).

Indicadores cualitativos. Estan relacionados directamente con el nivel de calidad
que se proporciona por medio del producto o servicio ofertado al mercado, no toma en cuenta
cantidades, sino que se enfoca en medir la eficiencia y nivel de productividad de la entidad
(Sanchez, et al., 2023).

Indicadores cuantitativos. Se pueden utilizar con la intencién de medir el nivel de
productividad de distintas areas del negocio. Se valoran dos factores y se hace una media

entre ellos: el tiempo que se ha utilizado para llevar a cabo una tarea y la cantidad
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representativa del trabajo realizado, en este sentido hay que decir que el indicador es
aplicable tanto si la entidad fabrica un producto como si ofrece un servicio personalizado a
los usuarios (Barzola et al, 2023).
2.3. Hipotesis

En la investigacion no se plante6 una hipétesis porque el estudio es de nivel descriptivo,
de acuerdo a lo mencionado por Lerma (2022) sefiala que en la investigacién descriptiva no
se plantean hipdtesis porque se concentra en el qué y no en el porqué del objeto de
investigacion; como su nombre lo indica, su objetivo no es explicar por qué sucede algo,

sino describir y dar sentido al objeto de la indagacion.
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I11. Metodologia

3.1 Tipo, nivel y disefio de la investigacion

Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo cuantitativo porque se hizo uso de técnicas para la
recoleccidn y andlisis de datos, como un cuestionario con preguntas en escala Likert, el cual
fue aplicado mediante un tratamiento descriptivo, las respuestas se mostraron en tablas y
figuras estadisticas. Al respecto Sdnchez (2020) explican que la investigacidn cuantitativa
permite medir variables o fendmenos mediante valores numéricos y procesamiento
estadistico descriptivo y/o inferencial.

Nivel de investigacion

La investigacion fue de nivel descriptivo - de propuesta

Descriptivo

El estudio fue descriptivo dado que se limit6 a describir las caracteristicas de las
variables calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la Municipalidad de Centro Poblado
Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Canete, 2024. Segun Sénchez
(2020) indic6 que la investigaciéon descriptiva también conocida como investigacion
estadistica recibe su nombre del énfasis que pone en caracterizar la realidad de determinados
acontecimientos, elementos, individuos, organizaciones o comunidades objeto del estudio.

De propuesta

La investigacion fue de propuesta porque se elabord una propuesta y un plan para
mejorar el nivel de calidad de servicio y con ello lograr mayores indices de satisfaccion del
usuario. De acuerdo con Sanchez (2020) menciona que un estudio de propuesta consiste en
un conjunto de acciones destinadas a tratar las deficiencias encontradas en las variables
examinadas, con el fin de mitigar los problemas encontrados en las variables.

Diseiio de investigacion

Fue de disefio no experimental — transversal.

Fue no experimental, ya que se el estudio se realiz6 sin manipular deliberadamente a
las variables calidad de servicio y satisfaccion del usuario, es decir se observaron los
acontecimientos tal y como se presentaron en su contexto natural. Segiin Sdnchez (2020), la
investigacion no experimental examina sucesos o acontecimientos en su entorno natural
antes de estudiarlos, solo se centra en el seguimiento de los acontecimientos actuales en lugar

de crear otros nuevos.
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Transversal

Fue transversal, es decir, el estudio se realiz6 en un espacio de tiempo determinado,
el cual tuvo un inicio y un fin, especificamente en el afo 2024. Segtin Sanchez (2020)
indicaron que es de naturaleza transversal, ya que las variables del estudio se examinardn
mientras que las herramientas de recopilacién de datos se aplican todas a la vez o al mismo
tiempo.
3.2. Poblacion

Poblacién

La poblacién, segiin Lerma (2022) indica que es el conjunto de individuos, cosas y
eventos que son materia de estudio.

La poblacién para las variables calidad de servicio y satisfacciéon del usuario, estuvo
conformada por 50 usuarios que acuden mensualmente a la Municipalidad de Centro Poblado
Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Cainete, 2024. Informacién
extraida de la base de datos de la entidad.

Criterios de inclusién:
e Usuarios que aceptaron participar es decir los que firmaran el consentimiento
informado.
e Usuarios mayores de edad.
Criterios de exclusion:
e Usuarios que no desearon participar en el estudio.
e Usuarios menores de edad.
e Usuarios con trastornos mentales.

Muestra. Arias et al. (2022) sefialan que la muestra es un subconjunto limitado y
representativo que se selecciona a partir de determinadas variables o fenémenos
demograficos.

Muestra 2. La muestra estuvo conformada por 50 usuarios que acuden mensualmente a
la Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo
Imperial, Caiete, 2024. Es decir, se tomo6 el 100% de la poblacion.

Muestreo: Censal

La muestra se considera censal pues se selecciond a la totalidad de la poblacién al

considerarla un nimero manejable de sujetos. Segun Lerma (2022) explica que la muestra

censal es aquella donde todas las unidades de investigacion son consideradas como muestra.
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3.3 Operacionalizacion de las variables

Variables Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de Categorias o
medicion valorizaciéon
Variable 1 | La calidad de servicio en el sector salud se refiere a | Elementos e Equipos modernos
la capacidad de los servicios de salud para | tangibles e Instalaciones fisicas
Calidad de | satisfacer las necesidades y expectativas de 10s | Confiabilidad e Transparencia
servicio pacientes y sus familias, asi como para cumplir con e Cumplimiento del horario Totalmente de
los estandares. y requmtgs Qe calidad estab1§01d0s Capacidad  de | o Servicio rapido acuerdo= 5
por las autoridades sanitarias y los organismos respuesta e Solucién  ofectiva _ al De acuerdo= 4
reguladores; para identificar el nivel de calidad de Likert Neutral= 3
.. .. problema _
servicio se debe evaluar la aplicaciéon de 5 - - En desacuerdo= 2
componentes, los cuales son fiabilidad, Seguridad o Confianza Totalmente en
sensibilidad, seguridad, empatia, y elementos e Amabilidad desacuerdo = 1
tangibles (Nufiez y Villanueva, 2023). Empatia * Atencion personalizada
e Comunicacién no verbal
Variable 2 | La satisfacciéon del usuario es un indicador de | Expectativas e Eficacia Totalmente de
calidad de atencion prestada en los servicios de e Eficiencia acuerdo= 5
Satisfaccion | salud el cual se mide a través de las espesativas y el e Mejora continua De acuerdo= 4
del usuario re?ndlmlento. percﬂndo de‘l ‘ p/amepte; conoce?r el e Recomendacién Neutral= 3
n1v§1 de satisfaccion p(?rmltlra mejorar falen'mas Y [Rendimiento e Comunicacion clara En desacuerdo= 2
reafirmar fortalezas a fin de desarrollar un sistema e X Totalmente en
percibido e Lenguaje verbal

de salud que brinde la atencion de calidad que los
pacientes demandan (Roldan,

Sotomayor, 2024)

Martinez, &

Trabajo en equipo

Proactividad

desacuerdo = 1
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se utiliz6 para llevar a cabo esta investigacion fue la encuesta, el cual
fue aplicada a los usuarios que acuden mensualmente a la Municipalidad de Centro Poblado
Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Cafiete, 2024. Segin Sdnchez
(2020) la encuesta es una técnica de recoleccion de datos empleada es aquella que busca
reunir datos de varias personas cuyos puntos de vista impersonales el investigador encuentra
intrigantes;

Instrumento

El instrumento que se utiliz6 fue el cuestionario, el cual estuvo conformado por 18
items, 10 items para la variable: Calidad de servicio y 8 items, para la variable: Satisfaccion
del usuario (Anexo 4). Segin Sanchez (2020) menciona que el cuestionario se compone de
una serie de preguntas bien construidas y ordenadas, disefiadas para recoger datos acordes
con los objetivos del estudio; en tal sentido en esta investigacion, el instrumento que se
empled fue el cuestionario.

A su vez se realizé la validaciéon a través de juicio de expertos en la cual 3
profesionales con grado de maestria en administracion, revisaron el cuestionario y
aprobaron para su aplicacion; y para medir la confiabilidad de los cuestionarios se estimé
por medio del coeficiente de Alfa de Cronbach; donde el resultado para la variable calidad
de servicio fue de un valor de 0.925; y para la variable satisfaccién del usuario se obtuvo
una confiabilidad del 0.920; lo que indica que los instrumentos tienen una excelente
confiablidad (Anexo 5).

3.5 Método de analisis de datos

De acuerdo con Lerma (2022) el andlisis de datos de investigacién desempefia un
papel crucial a la hora de llevar a cabo una investigacion rigurosa y extraer conclusiones
significativas. Implica el examen, la interpretacion y la organizacion sistematicos de los
datos recogidos durante el proceso de investigacion.

Para el andlisis de los datos recolectados se hizo uso del andlisis descriptivo de las
variables en estudio; se elaboraron tablas de distribucion de frecuencias absolutas y relativas
porcentuales; asi como figuras estadisticas.

Asi mismo se utilizaron los siguientes programas informéticos: Microsoft Word: con
este software se hizo posible la redaccion digital y posteriores modificaciones; del mismo
modo se utilizé el Acrobat Reader XI, el cual es un software gratuito que permitié leer

archivos digitales de extension PDF, como es el caso de los antecedentes que se descargaron
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desde la biblioteca virtual; asi mismo el Microsoft Excel, el cual fue utilizada para llevar a
cabo la tabulacién y la elaboracion y disefo de las figuras correspondientes a los resultados
obtenidos en las encuestas; del mismo modo se utilizé el programa Turnitin para hacer la
verificacién que no existe plagio, asi como el uso del Mendeley para la generacion de las
referencias bibliograficas en norma APA 7ma edicion; por ultimo, el PPT para la
presentacion.

3.6 Aspectos éticos

La presente investigacion se realizé bajo los principios éticos del Reglamento de
Integridad Cientifica en la Investigacién V.001 de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote, actualizado por Consejo Universitario con Resoluciéon N° 0676- 2024-CU-
ULADECH Catdlica, de fecha 28 de junio del 2024.

Respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes. LLa informacion privada
de los usuarios que participaron en la investigacion estuvo protegida; en este sentido no se
publicé la informacién personal, como el nimero de teléfono o la direccion particular, los
cuales estuvieron detallados en el consentimiento; del mismo modo, no se fotografio la
imagen de la entidad sin el permiso adecuado; ademas, se informé a cada participante que
los datos proporcionados fueron inicamente para fines académicos y de investigacion.

Cuidado del medio ambiente. Para contribuir a la proteccion del medio ambiente,
se protegi6 la naturaleza evitando tala excesiva de arboles, pues las preguntas del
cuestionario estuvieron impresas en papel reciclado; ademds, se mantuvo un uso moderado
de energia eléctrica para que los portatiles que se utilizaran en la investigacion no estuvieran
cargados durante horas asi contribuiremos en proteger el medio ambiente.

Libre participacion por propia voluntad. Se brindé un consentimiento informado
a cada de los usuarios, para que firmen el documento y autoricen su participacion en la
investigacion; ademads el cuestionario se aplic6 después de informarles sobre el propdsito del
estudio, como se especifica en el consentimiento informado; ademds, se atendieron todas las
preguntas o inquietudes que se puedan tener con el objetivo de garantizar su seguridad
durante su participacion.

Beneficencia, no maleficencia. Se dejo claro a los usuarios de la Municipalidad que
la informacién proporcionada no les causaria ningtin perjuicio por su participacion, por ende
sus deseos fueron respetados, al igual que el anonimato de sus respuestas a la encuesta;
ademds, se esperd a que los usuario estén disponibles y no estén realizando algiin tramite en

el establecimiento; también se reveld la importancia de la participacion en la investigacion
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y enfatiza la utilidad del conocimiento sobre la calidad de servicio y como ello podria
mejorar la satisfaccion del usuario.

Integridad y honestidad. Todo el trabajo de investigacion se realiz6 de manera
honesta y transparente, a través de los métodos de investigacion, asi como la bisqueda
analitica de libros, articulos, revistas, periddicos y sitios web confiables, de esta manera se
proporcionard informacién valida y confiable para los futuros investigadores no hubo
manipulacion ni fabricacién de resultados, todos los datos fueron reales.

Justicia. Los usuarios de la municipalidad en estudio fueron tratados de manera muy
amable y se les explicd el motivo y la importancia de la investigacion, asi como su
cooperacion para lograr el mejor desarrollo del estudio; ademads, a todos se les proporcion6
el mismo modelo de consentimiento y se les hacen las mismas preguntas; también se les

notifico los resultados y se le proporcioné una copia de la informacion.
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IV. Resultados

Variable 1: Calidad de servicio

Objetivo especifico 1: Describir las caracteristicas de los elementos tangibles en la
Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo
Imperial, Canete, 2024.
Tabla 1

Caracteristicas de los elementos tangibles en la Municipalidad de Centro Poblado Menor
Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Caiiete, 2024.

Elementos tangibles N %o
Municipalidad cuenta con equipos tecnologicos modernos

Totalmente de acuerdo 0 0.00
De acuerdo 0 0.00
Neutral 18 36.00
En desacuerdo 32 64.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 50  100.00
Instalaciones fisicas son atractivas y comodas

Totalmente de acuerdo 15 30.00
De acuerdo 35 70.00
Neutral 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 50  100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los usuarios de la Municipalidad de Centro
Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Cafiete, 2024.
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Figura 1
Caracteristicas de los elementos tangibles en la Municipalidad de Centro Poblado Menor

Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Cariete, 2024.
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50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
0.00%
Municipalidad cuenta Instalaciones fisicas son
con equipos atractivas y comodas
tecnoldgicos modernos
B Totalmente de acuerdo 0.00% 30.00%
B De acuerdo 0.00% 70.00%
= Neutral 36.00% 0.00%
En desacuerdo 64.00% 0.00%
B Totalmente en desacuerdo 0.00% 0.00%

Nota. La figura muestra las caracteristicas de los elementos tangibles en la Municipalidad de
Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Caiete, 2024.
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Objetivo especifico 2: Sefalar las caracteristicas de la confiabilidad en la
Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo
Imperial, Cafiete, 2024.

Tabla 2

Caracteristicas de la confiabilidad en la Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo
Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Caiiete, 2024.

Confiabilidad N %
Personal es transparente en la informacion que brinda

Totalmente de acuerdo 16 32.00
De acuerdo 34 68.00
Neutral 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 50  100.00
Personal cumple con el horario de trabajo establecido

Totalmente de acuerdo 39 78.00
De acuerdo 11 22.00
Neutral 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 50  100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los usuarios de la Municipalidad de Centro
Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Cadete, 2024.
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Figura 2
Caracteristicas de la confiabilidad en la Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo

Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Cariiete, 2024.
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B Totalmente de acuerdo 32.00% 78.00%
B De acuerdo 68.00% 22.00%
® Neutral 0.00% 0.00%
En desacuerdo 0.00% 0.00%
B Totalmente en desacuerdo 0.00% 0.00%

Nota. La figura muestra las caracteristicas de la confiabilidad en la Municipalidad de Centro
Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Caiiete, 2024.
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Objetivo especifico 3: Identificar las caracteristicas de la capacidad de respuesta del
personal de la Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de
Nuevo Imperial, Canete, 2024.

Tabla 3

Caracteristicas de la capacidad de respuesta del personal de la Municipalidad de Centro
Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Cariiete, 2024.

Capacidad de respuesta N %
Procesos de servicio de la municipalidad son rdpidos

Totalmente de acuerdo 0 0.00
De acuerdo 0 0.00
Neutral 12 24.00
En desacuerdo 38 76.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 50  100.00
Frente a un problema el personal brinda una solucién efectiva

Totalmente de acuerdo 36 72.00
De acuerdo 14 28.00
Neutral 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 50  100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los usuarios de la Municipalidad de Centro
Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Cafete, 2024.
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Figura 3
Caracteristicas de la capacidad de respuesta del personal de la Municipalidad de Centro

Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Cariete, 2024.
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B Totalmente de acuerdo 0.00% 72.00%
B De acuerdo 0.00% 28.00%
m Neutral 24.00% 0.00%
En desacuerdo 76.00% 0.00%
B Totalmente en desacuerdo 0.00% 0.00%

Nota. La figura muestra las caracteristicas de la capacidad de respuesta del personal de la
Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo
Imperial, Cafiete, 2024.
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Objetivo especifico 4: Describir las caracteristicas de la seguridad en la
Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo
Imperial, Canete, 2024.

Tabla 4

Caracteristicas de la seguridad en la Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo
Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Caiiete, 2024.

Seguridad N %
Personal de la municipalidad inspira confianza

Totalmente de acuerdo 39 78.00
De acuerdo 11 22.00
Neutral 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 50 100.00
Personal demuestra amabilidad en la atencién al usuario

Totalmente de acuerdo 10 20.00
De acuerdo 40 80.00
Neutral 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 50 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los usuarios de la Municipalidad de Centro
Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Cafiete, 2024.
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Figura 4

Caracteristicas de la seguridad en la Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo
Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Caiiete, 2024.
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® Totalmente de acuerdo 78.00% 20.00%
H De acuerdo 22.00% 80.00%
® Neutral 0.00% 0.00%
En desacuerdo 0.00% 0.00%
H Totalmente en desacuerdo 0.00% 0.00%

C
Nota. La figura muestra las caracteristicas de la seguridad en la Municipalidad de Centro

Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Cafiete, 2024.
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Objetivo especifico 5: Identificar las caracteristicas de la empatia de la
Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo
Imperial, Canete, 2024.

Tabla 5§

Caracteristicas de la empatia de la Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo
de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Caiiete, 2024.

Empatia N %
Personal brinda una atencion personalizada acorde a las necesidades

Totalmente de acuerdo 9 18.00
De acuerdo 41 82.00
Neutral 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 50  100.00

Personal aplica un adecuado lenguaje no verbal (expresiones y gestos)
al brindar el servicio solicitado

Totalmente de acuerdo 17 34.00
De acuerdo 33 66.00
Neutral 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 50  100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los usuarios de la Municipalidad de Centro
Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Cafete, 2024.
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Figura §

Caracteristicas de la empatia de la Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo
de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Caiiete, 2024.
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H Totalmente de acuerdo 18.00% 34.00%
H De acuerdo 82.00% 66.00%
= Neutral 0.00% 0.00%
En desacuerdo 0.00% 0.00%
B Totalmente en desacuerdo 0.00% 0.00%

Nota. La figura muestra las caracteristicas de la empatia de la Municipalidad de Centro

Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Cafiete, 2024.
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Variable 2: Satisfaccion del usuario

Objetivo especifico 6: Describir las caracteristicas de las expectativas del usuario de
la Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo
Imperial, Canete, 2024.
Tabla 6

Caracteristicas de las expectativas del usuario de la Municipalidad de Centro Poblado
Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Caiiete, 2024.

Expectativas N %
Esperaba que el personal no presente dificultades para realizar su

trabajo

Totalmente de acuerdo 12 24.00
De acuerdo 38 76.00
Neutral 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 50  100.00

Esperaba que el personal realice los tramites en un menor tiempo de
los establecido

Totalmente de acuerdo 37 74.00
De acuerdo 13 26.00
Neutral 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 50 100.00
Personal busca la mejora continua en los procesos de servicio

Totalmente de acuerdo 0 0.00
De acuerdo 0 0.00
Neutral 12 24.00
En desacuerdo 38 76.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 50 100.00

Personal tiene en cuenta las recomendaciones de los usuarios para
mejorar la atencion

Totalmente de acuerdo 36 72.00
De acuerdo 14 28.00
Neutral 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 50  100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los usuarios de la Municipalidad de Centro
Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Cafete, 2024.
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Figura 6

Caracteristicas de las expectativas del usuario de la Municipalidad de Centro Poblado
Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Caiiete, 2024.
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confianza amabilidad

B Totalmente de acuerdo 82.67% 80.00%
H De acuerdo 17.33% 20.00%
= Neutral 0.00% 0.00%
En desacuerdo 0.00% 0.00%
® Totalmente en desacuerdo 0.00% 0.00%

Nota. La figura muestra las expectativas del usuario de la Municipalidad de Centro Poblado
Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Cafiete, 2024.
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Objetivo especifico 7: Identificar las caracteristicas del rendimiento percibido en la
Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo
Imperial, Caiiete, 2024.

Tabla 7

Caracteristicas del rendimiento percibido en la Municipalidad de Centro Poblado Menor
Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Caiiete, 2024.

Rendimiento percibido N %
Personal brindan una comunicacion clara y precisa

Totalmente de acuerdo 18 36.00
De acuerdo 32 64.00
Neutral 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 50 100.00
Personal mantiene un lenguaje verbal (tono de voz, asertividad)

Totalmente de acuerdo 0 0.00
De acuerdo 0 0.00
Neutral 14 28.00
En desacuerdo 36 72.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 50 100.00
Personal frente a alguna dificultad, acude al trabajo en equipo

Totalmente de acuerdo 10 20.00
De acuerdo 40 80.00
Neutral 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 50  100.00
Personal demuestra proactividad es decir se anticipa antes los

problemas

Totalmente de acuerdo 11 22.00
De acuerdo 39 78.00
Neutral 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 50 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los usuarios de la Municipalidad de Centro
Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Cafete, 2024.
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Figura 7

Caracteristicas del rendimiento percibido en la Municipalidad de Centro Poblado Menor
Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Cariete, 2024.
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equipo los problemas
B Totalmente de acuerdo 36.00% 0.00% 20.00% 22.00%
H De acuerdo 64.00% 0.00% 80.00% 78.00%
u Neutral 0.00% 28.00% 0.00% 0.00%
En desacuerdo 0.00% 72.00% 0.00% 0.00%
B Totalmente en desacuerdo 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%

Nota. La figura muestra las caracteristicas del rendimiento percibido en la Municipalidad de
Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Canete, 2024.
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Objetivo especifico 8: Elaborar una propuesta de un plan de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Caiete, 2024.

Tabla 8

Propuesta de un plan de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion del usuario en la Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo
Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Caiiete, 2024.

equipos en su mayoria se
utilizan  para  procesar,
administrar y compartir la

informacién mediante
diversos soportes
tecnoldgicos.

No se evalia | Disminucién de la | Realizar reuniones

correctamente
las é4reas que
requieren  un

productividad en las
dreas, debido a que
no se cuenta con los

semestrales; para que los jefes
de cada 4rea comuniquen que
equipos tecnolégicos

mayor nuimero | equipos necesarios | necesitan para mejorar la
de equipos. para lograr tareas | productividad.

mds afectivas.
El usuario | Disminucién en la | Crear un plan de

considera que
los equipos no

eficiencia operativa
de los equipos, por

mantenimiento, el cual es un
conjunto completo de

Variable Indicador Problema Causas Consecuencias Acciones de mejora Responsables | Presupuesto
Calidad de | Equipos El 64% de los | La entidad | No mejorar la calidad | Designar presupuesto para | Gerente s/ 10,000.00
servicio modernos usuarios estdn | cuenta con | de trabajo, ya que al | adquirir nuevos equipos | municipal/
en desacuerdo | equipos no contar con | tecnolégicos modernos tales | Colaborador
en que la | antiguos en | equipos modernos o | como: computadoras,
municipalidad | algunos casos | actualizados el | teléfonos moviles,
cuenta equipos | obsoletos; ya | colaborar no podrd | proyectores, televisores,
tecnoldgicos sean agilizar los tramites o | laptops; lo cual no solo
modernos. computadoras, | solicitudes de los | mejorar la satisfaccién del
impresoras, usuarios. trabajador sino también la de
laptops. los usuarios ya que estos
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cuentan con el

ende, no se logra

instrucciones disefiadas para

mantenimiento | satisfacer a los | ayudar a mantener los

adecuados; por | usuarios. equipos, la maquinaria y

ende, lo cualquier otro activo fisico en

perciben como condiciones  Optimas  de

obsoleto. funcionamiento. En él se
describen las medidas
proactivas que deben
adoptarse para garantizar que
todos los equipos y maquinas
sigan funcionando en todo
momento.

Servicio rapido El 76% de los | En algunas | Cansancio laborar lo | Realizar una planificacién de | Gerente s/800.00
usuarios estdn | areas de la | cual también | recursos humanos el cual | municipal/
en desacuerdo | entidad se | conlleva a un clima | el proceso mediante el cual se | Gerente
en que los | carece de | de hostilidad al tener | identifican las necesidades | municipal/
procesos de | personal; por | que realizar mds | que tiene cada drea de la
servicio de la | ende, en | tareas de las que ellos | entidad a corto y largo plazo;
municipalidad | ocasionas una | son responsables. para ello se deberd realizar

son rapidos.

misma persona
realiza
funciones que
no le
competen.

una entrevista a cada gerente
de la municipalidad.

Los  usuarios
desconocen los
pasos a seguir
para  realizar
algln tramite o
solitud en las
distintas areas
de la entidad.

Usuarios

insatisfechos, puesto
que al ingresar a la
entidad desconocen
los pasos a seguir
para adquirir algin
servicio.

Crear un diagrama de flujo
para cada drea el cual puede
aportar una estructura visual
que grafica una secuencia de
pasos a seguir para realizar
algin tramite o solicitud
actividades, esta herramienta
actia como una guia para
mejorar la toma de decisiones
por parte del equipo y a su vez
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se logra procesos de servicio
mas répidos.

El personal
tiene
sobrecarga
laboral, es
decir exceso de
trabajo;  esto
impide que se

Reduccion

significativa en la
productividad y el
rendimiento laboral
de los trabajadores.
Cuando una persona
se siente abrumada

Enumerar todas las tareas y
proyectos que deben
completarse,  junto  con
aquellos en progreso y los que
ya se ha terminado.

Estimar el tiempo necesario

atienda con | por la cantidad de | para cada tarea y organizarla
rapidez al | tareas y|de la mds a la menos
usuario. responsabilidades, es | demandante.
probable que su
capacidad para
realizar un trabajo de
calidad disminuya.
Satisfaccién | Mejora continua | El 76% de los | El personal no | No desarrollar | Aplicar el diagrama de | Colaborador | s/600.00
del usuario usuarios estdn | identificar las | soluciones efectivasa | Ishikawael cual es una | Gerente
en desacuerdo | principales los problemas en los | herramienta que ayuda a | municipal/

en que el
personal de la
entidad busca
la mejora
continua en los
procesos de
servicio.

causas de los
problemas en el
proceso de
servicio.

procesos de servicio.

identificar las causas raices de
un problema, analizando
todos los factores
involucrados en la ejecucion
de un proceso de servicio.

En la entidad
no existe una

cultura de
calidad  para
mejorar los

procesos de
servicio.

No lograr la mejora
continua en los
procesos de servicio.

Realizar reuniones periddicas
o establecer comités de
calidad donde se discutan
abiertamente los problemas,
oportunidades de mejora y
retos de la entidad en base a
los procesos de servicio, esto
promueve la participacién
activa y la generacion de
soluciones colectivas.
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En la entidad
no se
identifican los
procesos de
Servicio
ineficientes u
obsoletos.

La complejidad y la
falta de actualizacién
en los
procedimientos
pueden dificultar la
realizacion de tareas
y generar errores.

Aplicar encuestas al
trabajador sobre que procesos
resultan incdmodos o que
consideran innecesarios. Esto
puede ayudar a identificar
procesos que estan
obstaculizando la eficiencia
en el servicio.

Lenguaje verbal

El 72% de los
usuarios estan
en desacuerdo
en que el
personal
mantiene  un
lenguaje verbal
(tono de voz,
asertividad)
adecuado al
solicitar algin
servicio.

El personal no
se  encuentra
capacitado para

aplica un
lenguaje verbal
adecuado.

No lograr una
comunicacion no
verbal mas efectiva.

Capacitar al personal de
manera semestral en lenguaje
no verbal; con el objetivo de
mejorar la comprension de las
dudas o inquietudes del
usuario; pues partir de este
tipo de lenguaje se logra
conseguir una conversacion
mas eficiente y empdtica; esto
se realiza mediante el andlisis
del lenguaje corporal no
consciente y semiconsciente
que muestra los cambios que
provocan las emociones Yy

pensamientos.
e Duracion: 12 meses
(semestral).
e Meta: Al final del
primer trimestre,

todos los miembros
de la entidad habrin
aprendido  técnicas
para Interpretar y
comprender las
seflales no verbales,
como gestos,

Gerente
municipal/

s/800.00

61




posturas 'y micro
expresiones faciales.
Recursos:
e  Materiales. Sillas,
mesas, papel bond,

lapiceros.

e Humanos.
Profesional en
comunicacion ni
verbal

Tecnoldgicos. Proyector,

internet.

El personal
carece de
inteligencia
emocional por
ende suelen
tener
dificultades
para entender a
los demas,
ponerse en su
lugar de los
usuarios. Al no
identificar bien
sus emociones,

no saben
expresar
adecuadamente
lo que sienten,
generando
malos
entendidos 'y
conflictos.

Quienes no cuentan
con inteligencia
emocional
experimentan
emociones de forma
desbordada 'y les
cuesta regularlas.
Esto hace que se
sientan
frecuentemente
estresados, ansiosos,
frustrados 0
abrumados, incluso
ante  contratiempos
cotidianos.

Invertir en la capacitacién en
inteligencia emocional, para
que la entidad logre
empoderar a los equipos para
comprender y controlar sus
emociones, asi como para
relacionarse de manera mads
positiva con colegas y clientes
(usuarios).
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Los gestos,
movimientos
corporales,
pocas veces
son los mas
adecuadas, esto
se debe a que el

Ocasiona que el
usuario se retire de la
entidad con una
imagen inadecuada
del funcionario ya
que no se tuvo una
actitud positiva en

Aplicar correctamente los
siguientes tipos de lenguaje
no verbal.

e Lenguaje

corporal: No
inquietarse, no cruzar
los brazos, no

funcionario donde se demuestren morderse las ufas y
trabaja bajo a | los wvalores como cruzar las piernas.
presion y | respeto y e Gestos
tienen responsabilidad. (kinésica): Las
conductas manos como el
inapropiadas pulgar hacia arriba
que se para indicar que todo
convertiran en estd bien, asi como
insostenibles. otros comunes como
encogerse de
hombros.
e Expresiones
faciales: Abrir los
ojos al sorprenderse y
no estresarse cuando
se escucha algo que
no le parecid
atractivo.
e Contacto visual para
indicar interés.
Total s/12,200.00
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V. Discusion

Objetivo especifico 1: Describir las caracteristicas de los elementos tangibles en la
Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo
Imperial, Caiiete, 2024.

Municipalidad cuenta con equipos tecnoldgicos modernos: El 64% de los usuarios estdn
en desacuerdo en que la municipalidad cuenta equipos tecnoldgicos modernos, estos datos
contrastan con la investigacion realizada de Calero (2022) en su tesis Plan de mejora continua
en la calidad del servicio y atencion al usuario en la unidad de matriculacion y revision
vehicular del Gad Municipalidad de Ambato; quien encontré que el 78% de los usuarios
indicaron que la entidad cuenta con equipos modernos, de igual forma contrastan con el estudio
realizado por Acosta (2022) en su tesis Gestion administrativa y la calidad del servicio en el
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipalidad de Ambato; quien hall6 que el 86% de los
usuarios afirmaron que la entidad tiene activos actualizados, esto es fundamentado con
Siavichay et al. (2023) Customers’ Perception on Service Quality: An Empirical
Study. Maskana; afirmé que el equipamiento moderno ayuda a gestionar el trabajo relacionado
con la oficina y hace que las tareas diarias se realicen sin problemas; el equipamiento de oficina
suele pasarse por alto, pero es esencial; el equipamiento adecuado y necesario debe estar
disponible para todos los empleados para que puedan trabajar de forma productiva y eficiente.
Esto demuestra la mayoria de los usuarios consideran que los equipos no son muy modernos,
por ende, no presentan bien rendimiento para realizar las distintas actividades de la entidad, esto
puede ocasionar que no se mejore la comunicacion y colaboracion entre todas las dreas,
entregando resultados inconsistentes; cabe decir que durante el proceso de elegir
el equipamiento es necesario planificar que caracteristicas deben poseer, asi como posterior
evaluacion.

Instalaciones fisicas son atractivas y comodas: El 70% de los usuarios de acuerdo que
las instalaciones fisicas de la municipalidad son atractivas y cémodas, estos datos coinciden con
la investigacion realizada de Lopez y Chavez (2022) en su tesis Evaluacion de la calidad del
servicio que brinda el GAD Municipal del cantén San Vicente dentro del drea de turismo; aporto
que el 84% de los usuarios indicaron que las instalaciones de la entidad son atractivas, de igual

forma coinciden con el estudio realizado por Calero (2022) en su tesis Plan de mejora continua
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en la calidad del servicio y atencion al usuario en la unidad de matriculacion y revision
vehicular del Gad Municipalidad de Ambato; encontré que el 91% de los usuarios mencionaron
que las estructuras internas de la entidad son cémodas; esto es fundamento con Rodriguez,
Arista & Cruz (2023) en su articulo Calidad de servicio y su efecto en la satisfaccion y lealtad
de los clientes; analizaron que las instalaciones fisicas son un componente esencial en toda
organizacion, implica la planificacion, el mantenimiento y el funcionamiento de diversos
elementos de la entidad, como los edificios, el terreno, los equipos y los suministros. Esto
demuestra que la mayoria de los usuarios consideran que las instalaciones son atractivas y
comidas, los cual les permite tener un mejor estado en las salas de espera; se puede decir que
las instalaciones de una entidad no solo son el espacio fisico donde se localiza, sino también el
lugar donde se desenvuelve y se lleva a cabo el proceso productivo de la misma; de ahi lo
importante de que cada decision que sea tomada en cuanto al disefio y distribucion de la entidad,
sea el adecuado.

Objetivo especifico 2: Sefialar las caracteristicas de la confiabilidad en la
Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo
Imperial, Cafiete, 2024.

Personal es transparente en la informacién que brinda: El 68% de los usuarios estdn de
acuerdo que el personal de la municipalidad es transparente en la informacién que brinda, estos
datos coinciden con la investigacion realizada de Cueva (2023) en su tesis Gestion municipal y
calidad de servicio publico en una municipalidad provincial, Madre de Dios, 2023, aporto que
el 70% de los usuarios afirmaron que la informacion obtenida del personal es trasparente, de
igual forma coinciden con el estudio realizado por Acosta (2022) en su tesis Gestion
administrativa 'y la calidad del servicio en el Gobierno Autéonomo Descentralizado
Municipalidad de Ambato; aporto que el 72% de los usuarios manifestaron que la informacion
dada por los trabajadores de la entidad es veridica. Esto demuestra que la mayoria de los usuarios
consideran que Carhuancho et al. (2021) en su articulo Calidad de servicio en hospitales de
nivel I1l de la ciudad de Lima, Perti menciona que la trasparencia implica la existencia de reglas
claras y conocidas para el ejercicio de la funcién publica (planeacion, decision, ejecucion y
evaluacion de programas y planes), asi como de controles para la vigilancia de estas. La mayoria
de los usuarios consideran el personal si es transparente en la informacién que brindan los cual

tiene un impacto directo en el bienestar de los empleados y en el desempeiio de la propia entidad;
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ayuda a construir puentes entre equipos y resolver problemas mds ripido, el equipo de logistica
puede desbloquear un proyecto del equipo de marketing aportando nuevas ideas y planteando
preguntas que quizd no se han planteado.

Personal cumple con el horario de trabajo establecido: El 78% de los usuarios estdn
totalmente de acuerdo que el personal de la municipalidad cumple con el horario de trabajo
establecido, estos datos coinciden con la investigacion realizada de Ayala y Blanco (2021) en
su tesis Gestion municipal y calidad de servicio publico, en una municipalidad distrital, 2021;
encontré que el 85% de los usuarios indicaron que los trabajadores realizan los trabajos de
acuerdo a los horarios establecidos, de igual forma coinciden con el estudio realizado por Lopez
y Chéavez (2022) en su Evaluacion de la calidad del servicio que brinda el GAD Municipal del
canton San Vicente dentro del drea de turismo; encontrd que el 87% de los usuarios
mencionaron que los colaboradores de la organizacion cuentan con un horario apropiado, esto
es fundamentado con Malpaso y Lapa (2022) en su articulo Gestion educativa estratégica de
calidad en una LE. Publica de Ancash; menciona que su objetivo es garantizar la eficiencia
operativa y ofrecer la mejor atencion a los usuarios de la entidad, este enfoque no solo se orienta
a cumplir con regulaciones laborales, sino que también busca optimizar la asignacion de
recursos y mejorar la calidad del servicio; estas innovaciones no solo buscan cumplir con los
requisitos legales, también tienen el objetivo de mejorar la planificaciéon de turnos y la
productividad del personal. Esto demuestra que la mayoria de los usuarios consideran que el
personal si estd respetando el horario establecido por la entidad; cade decir que en cualquier
entorno laboral, la gestion eficiente del tiempo y la asistencia de los empleados son aspectos
cruciales que impactan directamente en la productividad y el rendimiento general de una
entidad; un horario bien planificado no solo es una herramienta para asignar tareas y actividades,
sino que también contribuye significativamente a la organizacion general del lugar laboral.

Objetivo especifico 3: Identificar las caracteristicas de la capacidad de respuesta
del personal de la Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta,
Distrito de Nuevo Imperial, Cafete, 2024.

Procesos de servicio de la municipalidad son rapidos: El 76% de los usuarios estan en
desacuerdo en que los procesos de servicio de la municipalidad son rdpidos, estos datos
contrastan con la investigacion realizada de Coyotopa (2022) en su tesis Gestion administrativa

para mejorar la calidad de servicio de la municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz,
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Chiclayo — 2022; aport6 que el 89% de los usuarios afirmaron que el servicio por parte de la
organizacion es rapida, de igual forma contrastan con el estudio realizado por Cueva (2023) en
su tesis Gestion municipal y calidad de servicio piiblico en una municipalidad provincial,
Madre de Dios, 2023; encontré que el 82% de los usuarios indicaron que la entidad da un
servicio 4gil; esto es fundamentado con Alvarez (2022) en su articulo Validacién del
instrumento para medir la calidad de atencion y satisfaccion en usuarios de consulta externa
del Hospital General Martin Icaza 2021, quien explica que la importancia del servicio rdpido al
usuario estd en que puede ayudarlos a tener tranquilidad y, ademds, mejora la calidad del
servicio de aquellos usuarios que tenga problemas en las solicitudes o tramites en la entrada;
ademads realizar las tareas o actividades con mucho mayor efectividad dependera de los recursos
que la organizacion brinda. Esto demuestra que la mayoria de los usuarios no estan de acuerdo
con la rapidez del servicio, esto se da porque el personal no busca la optimizacion de procesos;
por ende, no pueden ahorrarse el tiempo y reducir errores; asi tampoco pueden evaluar datos o
resolver problemas de los usuarios; y eliminar procesos burocraticos.

Frente a un problema el personal brinda una solucion efectiva: El 72% de los usuarios
estdn totalmente de acuerdo en que frente a un problema el personal de la municipalidad brinda
una solucidn efectiva, estos datos coinciden con la investigacion realizada de Arriola (2023) en
su tesis Relacion entre la calidad de servicio municipal y satisfaccion del usuario de una
municipalidad de Lima Metropolitana, 2022; aport6é que el 83% de los usuarios afirmaron que
los trabajadores resuelven los problemas de manera efectiva, de igual forma coinciden con el
estudio realizado por Ayala y Blanco (2021) en su tesis Gestion municipal y calidad de servicio
publico, en una municipalidad distrital, 2021; aporto que el 87% de los usuarios indicaron que
los trabajadores dan una solucién efectiva de los problemas que se presentan; esto es
fundamentado con Alzamora (2024) en su articulo Gestion del talento humano y calidad de
servicio en la Municipalidad Provincial de Atalaya, Perd, menciona que solucionar
efectivamente un problema capacidad se da cuando el personal busca medidas 16gicas hasta
encontrar una solucion, supervisar y evaluar la solucién implementada, permite mantener un
buen clima laboral, porque un entorno de trabajo inadecuado limita la comunicacioén y la
coordinacion, lo que a su vez afecta al nivel de productividad. Esto demuestra que la mayoria
de los usuarios consideran que el personal si brinda solucién a sus reclamos, esto se debe a que

ellos plantean estrategias y técnicas utilizadas para negociar y aliviar la tensién de los usuarios;
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al adoptar la mentalidad y las ticticas adecuadas, la resolucién de conflictos no sélo puede
resolver conflictos sino también generar confianza.

Objetivo especifico 4: Describir las caracteristicas de la seguridad en la
Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo
Imperial, Cafiete, 2024.

Personal de la municipalidad inspira confianza: El 78% de los usuarios estdn totalmente
de acuerdo que el comportamiento del personal de la municipalidad inspira confianza, estos
datos coinciden con la investigacion realizada de Alarcén (2022) en su tesis Calidad de servicio
y satisfaccion del usuario de la municipalidad distrital de Ate, 2022; encontré que el 70% de
los usuarios afirmaron que los colaboradores manifiestan confianza, de igual forma coinciden
con el estudio realizado por Coyotopa (2022) en su tesis Gestion administrativa para mejorar
la calidad de servicio de la municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz, Chiclayo — 2022;
encontrd que el 81% de los usuarios mencionaron que los colaboradores de la organizacién
infunden confianza, esto es fundamentado con Herrera y Sanchez (2021) en su articulo
Metodologia de aprendizaje y sistema de evaluacion para alcanzar resultados en el proceso
educativo, quienes afirman que la confianza es una relacion de respeto que se establece entre
los distintos miembros de un equipo de trabajo con el usuario, en un entorno de confianza laboral
se espera que cada persona cumpla con sus responsabilidades, sea honesto y haga lo mejor para
la entidad, ayuda a afrontar mejor los conflictos, mejora sus habilidades de comunicacioén, le
hace mas feliz en el trabajo, le permite recibir mejor la retroalimentacion. Esto demuestra que
la mayoria de los usuarios consideran que el personal trasmite confianza debido se busca
promover y ejecutar una comunicacion transparente y coherente con los usuarios, lo cual es vital
para construir la confianza; de acuerdo a esto, las entidades tienen que velar por brindar
informacion precisa y relevante sobre sus productos, servicios, politicas y procedimientos,
basados en la honestidad, el cumplimiento y la responsabilidad social y organizacional.

Personal demuestra amabilidad en la atencién al usuario: El 80% de los usuarios estdn
de acuerdo que el personal de la municipalidad muestra amabilidad en la atencién, estos datos
coinciden con la investigacion realizada de Rotondo (2023) en su tesis Calidad de servicio y su
relacion con la satisfaccion del cliente de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima,
2023; aporto que el 84% de los usuarios mencionaron que los trabajadores atienden de forma

amable, de igual forma coinciden con el estudio realizado por Arriola (2023) en su tesis Relacion
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entre la calidad de servicio municipal y satisfaccion del usuario de una municipalidad de Lima
Metropolitana, 2022; aportd que el 90% de los usuarios expresaron que el personal es cortés,
esto es fundamentado con Valenzuela et al. (2020) en su articulo La atencion al cliente, el
servicio, el producto y el precio como variables determinantes de la satisfaccion del cliente en
una pyme de servicios, quienes indicaron que la amabilidad es un sentimiento de pertenencia que
puede aumentar la moral, mejorar el trabajo en equipo y reducir los niveles de estrés, lo que se
traduce en una mayor productividad y satisfaccion laboral; ademads, la amabilidad actia como
catalizador de la creatividad y la innovacién. Esto demuestra que la mayoria de los usuarios
consideran que el personal si estd demostrando amabilidad desde que ingresan al
establecimiento hasta su salida; por ende, la amabilidad del servicio, se puede decir, es uno de
los requisitos mas importantes a la hora de generar una buena experiencia en las entidades
publicas.

Objetivo especifico 5: Identificar las caracteristicas de la empatia de la
Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo
Imperial, Canete, 2024.

Personal brinda una atencion personalizada acorde a las necesidades: El 82% de los
usuarios estan de acuerdo que el personal de la municipalidad brinda una atencién personalizada
acorde a las necesidades, estos datos coinciden con la investigacion realizada de Ayala y Blanco
(2021) en su tesis Gestion municipal y calidad de servicio publico, en una municipalidad
distrital, 2021; encontr6 que el 79% de los usuarios expresaron que la atenciéon de los
trabajadores es realizado de forma personalizada, de igual forma coinciden con el estudio
realizado por Alarcén (2022) en su tesis Calidad de servicio y satisfaccion del usuario de la
municipalidad distrital de Ate, 2022; encontrd que el 73% de los usuarios afirmaron que sus
necesidades son atendidas de manera personalizada por los colaboradores de la entidad, esto es
fundamentado con Riveros y Santos (2021) en su articulo Gestion educativa y percepcion de la
calidad del servicio educativo en una institucion educativa, quienes afirman que la amabilidad
€s una estrategia que consiste en conocer a los usuarios para brindar experiencias unicas e
individuales para cada uno, este servicio se basa en aspectos como preferencias,
comportamiento del usuario para personalizar la atencion. Esto demuestra que la mayoria de los

usuarios consideran que el personal les brinda una atencidn personalizada, porque entienden sus
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necesidades, es decir el personal se estd tomando el tiempo para entender las preferencias de sus
usuarios, pueden adaptar sus productos o servicios para satisfacer sus necesidades individuales.

Personal aplica un adecuado lenguaje no verbal (expresiones y gestos) al brindar el
servicio solicitado: El 66% de los usuarios estdan de acuerdo que el personal de la municipalidad
aplica un adecuado lenguaje no verbal al brindar el servicio solicitado, estos datos coinciden
con la investigacion realizada de Cueva (2023) en su tesis Gestion municipal y calidad de
servicio publico en una municipalidad provincial, Madre de Dios, 2023; aport6 que el 68% de
los usuarios indicaron que los trabajadores tienen un leguaje no verbal adecuado, de igual forma
coinciden con el estudio realizado por Rotondo (2023) en su tesis Calidad de servicio y su
relacion con la satisfaccion del cliente de un establecimiento de salud en la ciudad de Lima,
2023; aporto que el 72% de los usuarios afirmaron que los trabajadores expresan un buen
lenguaje corporal y expresiones excelentes; esto es fundamentado con Herrera (2021) en su
articulo Estudio de atencion al cliente para elevar la calidad de servicio quien explica que el
lenguaje no verbal adecuado permite a los trabajadores entenderse a si mismos y a los demas,
con el fin de construir relaciones positivas, agilizar procesos en las tareas y lograr el
cumplimiento de los objetivos previamente establecidos. Esto demuestra que la mayoria de los
usuarios consideran las expresiones (gestos, expresiones corporales, contacto visual) son
adecuados para brinda una atencién eficiente; ademds, también, contribuye a complementar y
reforzar las conversaciones (comunicacion verbal) que se establecen durante las jornadas
laborales, a través de elementos como el tono de la voz, comunicacion asertiva, aiadiendo una
carga emotiva al mensaje.

Objetivo especifico 6: Describir las caracteristicas de las expectativas del usuario
de la Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo
Imperial, Cafiete, 2024.

Esperaba que el personal no presente dificultades para realizar su trabajo: E1 76% de los
usuarios estan de acuerdo que esperaba que el personal de la municipalidad muestre eficacia, es
decir que no presente dificultades para realizar su trabajo, estos datos coinciden con la
investigacion realizada de Zabala (2023) en su tesis La gestion de calidad y la satisfaccion al
cliente en el GAD Municipal del cantéon Chambo; aporto que el 92% de los usuarios
mencionaron que los trabajadores son eficaces en el desarrollo de las labores, de igual forma

coinciden con el estudio realizado por Quindi (2023) en su tesis Los servicios y la satisfaccion
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de los usuarios del Gobierno Autonomo Descentralizado Intercultural Participativo del Canton
Suscal; encontrd que el 80% de los usuarios indicaron que los colaboradores realizan el trabajo
sin dificultades; esto es fundamentado con Ramirez (2021) en su articulo Calidad del cuidado
de enfermeria y satisfaccion en pacientes postoperados del servicio de cirugia del hospital santa
Maria del Socorro, Ica 2021, quien menciona que un personal eficiente lograr cumplir los
objetivos fijados con los recursos necesarios, por lo tanto, algo es eficaz cuando obtiene el
resultado esperado, sin tomar en cuenta ningin otro tipo de consideracion respecto a cémo
obtuvo ese resultado o si habia un modo mejor de obtenerlo. Esto demuestra que la mayoria de
los usuarios consideran que el personal no estd presentado dificultades porque ya tienen
experiencia en la atencion al usuario; cabe decir que la entidad alcanza los objetivos o metas
que se han marcado, centrdndose en el en el valor del resultado y en lograr la meta final a tiempo,
dichos objetivo o efecto se consigue utilizando los recursos disponibles de la mejor manera
posible, minimizando el desperdicio y maximizando el rendimiento.

Esperaba que el personal realice los tramites en un menor tiempo de los establecido: El
74% de los usuarios estin totalmente de acuerdo que esperaba que el personal muestre
eficiencia, es decir realice los tramites en un menor tiempo de los establecido, estos datos
coinciden con la investigacion realizada de Gancino (2020) en su tesis Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la Unidad de Matriculacion de la Direccion de Trdnsito Transporte
y Movilidad del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipalidad de Ambato,; encontr6 que
el 81% de los usuarios afirmaron que los trabajadores son eficientes, de igual forma coinciden
con el estudio realizado por Zabala (2023) en su tesis La gestion de calidad y la satisfaccion al
cliente en el GAD Municipal del cantéon Chambo; aporto que el 76% de los usuarios
mencionaron que los tramites realizados por los colaboradores son rdpidos; esto es
fundamentado con Ruiz, Martinez & Galindo (2023) en su articulo El trabajo en equipo y la
colaboracion como habilidades blandas para la formacion de la ciudadania democrdtica:
Teamwork and collaboration as soft skills for the formation of democratic citizenship. LATAM,
quienes indican que la eficiencia es la forma en que se utilizan los recursos de manera 6ptima
para producir bienes y servicios, significa obtener el médximo resultado posible con la menor
cantidad de recursos, estd vinculada a utilizar los medios disponibles de manera racional para
llegar a una meta. Esto demuestra que la mayoria de los usuarios consideran que el personal

busca optimizar el uso de los recursos, brindados por la entidad, con el fin lograr procesos de
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servicio mds eficientes, es decir se estd llevando a cabo tareas de la mejor manera posible para
que conduzcan a la consecucion de los resultados.

Personal busca la mejora continua en los procesos de servicio: El 76% de los usuarios
estdn en desacuerdo en que el personal de la entidad busca la mejora continua en los procesos
de servicio, estos datos contrastan con la investigacion realizada de Roncal (2021) en su tesis
Calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de El Tambo,
Huancayo, 2021; aporto que el 70% de los usuarios indicaron que los colaboradores de la
organizaciéon mejorar continuamente los servicios, de igual forma contrastan con el estudio
realizado por Quindi (2023) en su tesis Los servicios y la satisfaccion de los usuarios del
Gobierno Autonomo Descentralizado Intercultural Participativo del Canton Suscal; aporto que
el 78% de los usuarios mencionaron que los procesos del servicio son mejorados por los
trabajadores de la entidad, esto es fundamento con Rodriguez (2024) en su articulo Evaluacion
de la Eficiencia de la Gestion Publica en la Productividad Laboral, quien aportd que la mejora
continua es una bisqueda constante e interminable para identificar oportunidades de correccion,
ajustes y mejoras en los procesos de negocio , productos y servicios, la intencién es encontrar
siempre los puntos en los que las operaciones de la entidad, como errores, errores humanos,
retrasos, desperdicio de recursos, sobre los cuales se pueden tomar medidas. Esto demuestra que
la mayoria de los usuarios consideran que el personal busca la mejora continua analizando el
rendimiento, identificar oportunidades y realizar cambios graduales en los procesos de servicio;
cabe decir que, las entidades publicas pueden ahorrar tiempo y ofrecer mejores servicios para
garantizar la satisfaccion.

Personal tiene en cuenta las recomendaciones de los usuarios para mejorar la atencion:
El 72% de los usuarios estdn totalmente de acuerdo que el personal de la municipalidad tiene en
cuenta las recomendaciones de los usuarios para mejorar la atencion, estos datos coinciden con
la investigacion realizada de Aragén (2021) en su tesis La calidad del servicio y su relacion con
la satisfaccion del usuario en la municipalidad provincial de Camand, periodo 2021; encontrd
que el 82% de los usuarios indicaron que los trabajadores toman en cuenta las diferentes
recomendacion, de igual forma coinciden con el estudio realizado por Gancino (2020) en su
tesis Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la Unidad de Matriculacion de la
Direccion de Trdnsito Transporte y Movilidad del Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipalidad de Ambato; encontré que el 80% de los usuarios afirman que la atencién ha

72



mejorado debido a que los colaboradores de la entidad aceptan sugerencias; esto es
fundamentado con Zayas (2022) en su articulo La mejora continua: Elemento de competitividad
empresarial, quien establece que los usuarios satisfechos se convierten en anunciantes de los
servicios de una organizacion; a través de diferentes canales; puede ser en una conversacion con
amigos o familiares, con una valoracion en internet o a través de las redes sociales. Esto
demuestra que la mayoria de los usuarios a pesar que han evidenciado algunos errores en el
servicio recomiendan a la entidad, puesto que consideran los errores no se deben simplemente
a la calidad de servicio del que brinda el personal; sino también depende de los recursos que
contemple la entidad.

Objetivo especifico 7: Identificar las caracteristicas del rendimiento percibido en la
Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo
Imperial, Cafiete, 2024.

Personal brindan una comunicacién clara y precisa: El 64% de los usuarios estdn de
acuerdo que el personal de la municipalidad brinda una comunicacién clara y precisa, es decir
sin confusiones cuando realizan algun trdmite, estos datos coinciden con la investigacion
realizada de Molina (2022) en su tesis Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en la
sub gerencia de desarrollo economico, social y medio ambiente de la Municipalidad Distrital
De Locroja, Provincia De Churcampa, region Huancavelica; aporto que el 77% de los usuarios
mencionaron que los trabajadores cuentan con una comunicacion clara, de igual forma coinciden
con el estudio realizado por Zabala (2023) en su tesis La gestion de calidad y la satisfaccion al
cliente en el GAD Municipal del canton Chambo, encontré que el 89% de los usuarios indicaron
que al realizar tramites la comunicacion de los colaboradores de la entidad es precisa; esto es
fundamento con Gaibor (2021) en su articulo Componentes de calidad y satisfaccion del cliente:
Aproximaciones teoricas en las empresas de turismo de la Provincia Los Rios, Ecuador, quien
establecié que la comunicacién clara es cuando se logra transmitir de forma fécil, directa,
transparente, simple y eficaz informacion relevante, su propdsito, es incrementar la eficacia de
la administracién, promoviendo una comunicacion que el publico pueda entender sin dificultad,
permitiendo establecer relaciones sdlidas, resolver conflictos, transmitir ideas de manera clara
y persuasiva y colaborar efectivamente en equipos de trabajo. Esto demuestra que la mayoria de
los usuarios consideran que los trabajadores sin brindan una comunicacion clara al realizar algtin

tramite; cabe decir que la entidad si busca la mejora de la comunicacion al brindar informacién
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clara, asi también los documentos publicos y las paginas web y de acceso a través de teléfonos
moviles son disefiadas para mejorar la calidad del servicio; pues su propdsito es incrementar la
eficacia de los organismos y entidades de la administracién, asi como de las entidades,
promoviendo una comunicacién que el publico pueda entender y usar sin dificultades.

Personal mantiene un lenguaje verbal (tono de voz, asertividad): El 72% de los usuarios
estdn en desacuerdo en que el personal mantiene un lenguaje verbal (tono de voz, asertividad)
adecuado al solicitar algin servicio, estos datos contrastan con la investigacidn realizada de
Gutiérrez (2021) en su tesis La gestion municipal y su influencia en la satisfaccion del
ciudadano en un distrito del cono norte de Lima, 2021; encontré que el 68% de los usuarios
afirmaron que los operarios de la entidad cuentan con un lenguaje verbal adecuado, de igual
forma contrastan con Roncal (2021) en su tesis Calidad de servicio y la satisfaccion del usuario
en la Municipalidad Distrital de El Tambo, Huancayo, 2021; encontré que el 88% de los
usuarios mencionaron que los colaboradores tienen un lenguaje oral apropiado, esto es
fundamentado con Toalombo et al. (2021) en su articulo Anadlisis de la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la prdctica de rafting en el cantén Tena, quienes expresaron que la
comunicacion verbal es aquella que reside en las palabras, es importante desarrollar habilidades
de comunicacién en los entornos de trabajo (ya sea mediante la experiencia, la observacion, la
formacion en habilidades comunicacionales, etc.). Esto demuestra que la mayoria de los
usuarios consideran que el personal de la entidad es consciente de que el lenguaje verbal como
el no verbal adquieren una gran relevancia en el proceso de comunicacion llevado a cabo, en
donde influyen no solo las palabras utilizadas, sino también como son usadas, al igual que otros
recursos como los gestos, los movimientos de manos, la mirada, la sonrisa, etc.

Personal frente a alguna dificultad, acude al trabajo en equipo: El 80% de los usuarios
estdn de acuerdo que el personal frente a dificultades recurre al trabajo en equipo, es decir
buscan ayuda de los compafieros, estos datos coinciden con la investigacion realizada de
Ambrosio (2022) en su tesis La gestion administrativa y satisfaccion de los usuarios en una
Municipalidad de Lima, 2022; aporté que el 77% de los usuarios mencionaron que ellos
colaboradores trabajan en equipo para resolver las dificultades, de igual forma coinciden con el
estudio realizado por Aragén (2021) en su tesis La calidad del servicio y su relacion con la
satisfaccion del usuario en la municipalidad provincial de Camand, periodo 2021; aporté que

el 73% de los usuarios indicaron que los trabajadores buscan asistencia de los colegas ante las
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posibles dificultades, esto es fundamentado con Ferndandez (2021) en su articulo Trabajo en
Equipo, quien expresa que el trabajo en equipo es la capacidad de participar activamente en la
prosecucién de una meta comin subordinando los intereses personales a los objetivos del
equipo, es la habilidad para orientar la accién de los grupos humanos en una direccién
determinada, inspirando valores de accidn y anticipando escenario de desarrollo de la accién de
ese grupo. Esto demuestra que la mayoria de los usuarios consideran que el personal si logra
trabajar en equipo para buscar alguna solucidn en los problemas; esto se debe a que, al compartir
tareas y responsabilidades, el nivel de estrés se reduce; mejora del desempefio y calidad
del trabajo, lo cual aumenta la productividad; potencia el esfuerzo por alcanzar los objetivos
establecidos; y permite finalizar cada tramite o tarea de manera mucho mds répida y agil.
Personal demuestra proactividad es decir se anticipa antes los problemas: El 78% de los
usuarios estan de acuerdo que el personal de la municipalidad demuestra proactividad es decir
se anticipa antes los problemas en el proceso de atencién, estos datos coinciden con la
investigacion realizada de Acosta (2023) en su tesis Calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario en una municipalidad distrital de Lima Metropolitana, 2023; aport6 que el 89% de los
usuarios mencionaron que los trabajadores se anticipan a los problemas, de igual forma
coinciden con Molina (2022) en su tesis Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en la
sub gerencia de desarrollo economico, social y medio ambiente de la Municipalidad Distrital
De Locroja, Provincia De Churcampa, region Huancavelica; aporto que el 80% de los usuarios
mencionaron que los trabajadores resuelven los problemas ya que son proactivos, esto es
fundamentado con Crispin, Torero, & Martel (2020) en su articulo Calidad del servicio y
satisfaccion del cliente de los bancos privados, quien establecié que la proactividad es una
actitud y enfoque en la vida que se caracteriza por tomar la iniciativa, anticiparse a los problemas
o necesidades, y actuar para influir en los resultados. Esto demuestra que la mayoria de los
usuarios consideran que el personal es proactivo es decir buscan identificar oportunidades y
problemas potenciales antes de que surjan, y actuar para aprovechar o mitigar estos escenarios;
esta cualidad no solo se trata de responder rdpidamente, sino de estar un paso adelante,

planificando y ejecutando con prevision.
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Objetivo especifico 8: Elaborar una propuesta de un plan de mejora de la calidad
de servicio para la satisfaccion del usuario en la Municipalidad de Centro Poblado Menor
Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Caiiete, 2024.

PLAN DE MEJORA

1. Datos generales

Nombre comercial: Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta.

2. Mision
Somos una institucién que promueve de forma democrética y concertada el desarrollo
integral prestando servicios de calidad, manejando los recursos publicos de forma responsable,
administrando el territorio del distrito cumpliendo con los objetivos del Plan de Desarrollo
Concertado para poder satisfacer las necesidades de los habitantes del Distrito de Nuevo
Imperial.
3. Vision
La Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta al 2026, serd una
institucion lider, moderna, brindando un servicio de calidad a la comunidad, demostrando con
ello una gestion publica transparente y segura, satisfaciendo las necesidades de los ciudadanos
del Distrito de Nuevo Imperial.
4. Objetivos
e Mejorar la productividad del personal en un 40% a través de la adquisicion de equipos
tecnologicos modernos.
e Mejorar la calidad del servicio en un 12% a través la creacién de una manual de quejas
y reclamos.
e Reducir los tiempos de espera de los usuarios en un 20% a través del disefio de un
flujograma de atencién al usuario.
e Incrementar la satisfaccion del usuario en un 10% a través de la aplicacién mensual de
encuestas de satisfaccion.
5. Productos y/o servicios
Los servicios considerados como prioritarios por la ciudadania para ser responsabilidad
del municipio son: asistencia social, aseo y ornato, salud, educacién y seguridad ciudadana. Las

personas tienden a identificar de forma amplia y general los servicios que entrega su municipio.
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6. Organigrama de la entidad
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Nota. Elaborado por la Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta.



6.1. Descripcion de cargos

Cargo Alcalde

Perfil Titulo profesional universitario en administracién con maestria en gestién
publica.
Titulo profesional de abogado
Haber laborado minimo 4 afios en el sector publico
No estar inhabilitado para ejercer funcién publica por decision
administrativa firme o sentencia judicial con calidad de cosa juzgada
Amplia experiencia en direccidon de programas municipales
Amplia experiencia en conduccion de personal.

Funciones e Dirigir la ejecucion de los planes de desarrollo municipal.

e Proponer proyectos de ordenanzas y acuerdos al Concejo
Municipal.

e Promulgar las ordenanzas y disponer su publicacion.

e Dictar decretos y resoluciones de alcaldia, con sujecion a las leyes
y las ordenanzas.

e Dirigir la formulaciéon y someter a aprobaciéon del Concejo
Municipal el Plan Integral de Desarrollo Sostenible Local y el
Programa de Inversiones concertado con la sociedad civil.

e Someter a aprobacion del Concejo Municipal, bajo responsabilidad
y dentro de los plazos y modalidades establecidos, el Presupuesto
Municipal Participativo, debidamente equilibrado y financiado y
aprobarlo, en caso de que el Concejo Municipal no lo apruebe
dentro del plazo previsto en la norma correspondiente.

e Someter a aprobacion del Concejo Municipal, dentro del primer
trimestre del ejercicio presupuestal siguiente 'y bajo
responsabilidad, el balance general y la memoria del ejercicio
econdémico fenecido.

e Proponer al Concejo Municipal la creacién, modificacion,
supresion o exoneracion de contribuciones, tasas, arbitrios,
derechos y licencias; y, con acuerdo del Concejo Municipal,
solicitar al Poder Legislativo la creaciéon de los impuestos que
considere necesarios.

Cargo Gerente municipal
Perfil Titulo profesional universitario en administracién con maestria en gestion

publica.

Haber laborado minimo 4 afios en el sector publico

No estar inhabilitado para ejercer funcién publica por decision
administrativa firme o sentencia judicial con calidad de cosa juzgada
Amplia experiencia en direcciéon de programas municipales

Amplia experiencia en conduccién de personal.
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Funciones

Planificar, organizar, dirigir y controlar el funcionamiento de las
agencias municipales para la coordinacién con la poblacién en la
atencion de los servicios municipales, la participacién ciudadana y
el planeamiento del desarrollo local.

Asesorar al alcalde y a los miembros del Consejo en los asuntos de
su competencia. Asimismo, informar sobre la gestién municipal.
Representar al alcalde entre organismos publicos y privados
nacionales e internacionales, en actos relacionados con la gestién
municipal y de los servicios publicos locales.

Presentar al alcalde el presupuesto municipal del ejercicio, los
estados financieros y presupuesto municipal del ejercicio anterior y
la memoria anual de la municipalidad

Presentar al alcalde de los instrumentos de gestion institucional; asi
como el Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF), el
Cuadro para Asignacion de Personal (CAP), el Manual de la
Organizacion y Funciones (MOF), el Presupuesto Analitico de
Personal (PAP), el Cuadro Nominativo de Personal, el Texto Unico
de Procedimientos Administrativos (TUPA), el Régimen de
Aplicaciéon de Sanciones (RAS) y el Cuadro de Infracciones y
Escalas de Multas (CIEM) para el buen funcionamiento de la
corporacién municipal.

Gerencia de

Sub gerente de planificacion y presupuesto

Rentas
Perfil e Titulo de contador piiblico
e Conocimientos en legislacion tributaria
e Habilidades Analiticas
e Experiencia en Auditoria Tributaria
e Conocimientos en Tecnologia y Sistemas de Informacion
e Competencias de Comunicacién
e Experiencia minima de 3 afios en puestos similares
Funciones e Dirigir, coordinar y supervisar los procesos de programacion,
formulacién y evaluacion del presupuesto, de conformidad con las
normas del Sistema Nacional de Presupuesto Publico.
e Ejercer las funciones y responsabilidades de Unidad Formuladora
en el marco del Sistema Nacional de Programacién Multianual y
Gestion de Inversiones.
e Participar en la elaboracion del Programa Multianual de
Inversiones, brechas y criterios del mismo, en el marco del Sistema
Nacional de Programacion Multianual y Gestion de Inversiones y
en la Programacion y Negociacion de la Cooperacion, en
coordinacién con la Agencia Peruana de Cooperacion Internacional.
Cargo Oficina de administracion

79




Perfil

Titulo profesional de administracion
Experiencia en la gestion publica 1 afio a mas

Funciones e Formular y proponer a la Alta Direccién lineamientos y directivas
relacionados con los sistemas administrativos de su competencia.

e Planificar, dirigir y supervisar los procesos de los sistemas
administrativos de recursos humanos, contabilidad, tesoreria y
abastecimiento, en concordancia con la normatividad vigente.

e Dirigir los procesos de adquisicion de bienes y servicios
suscribiendo los contratos respectivos; asimismo, dirige los
procesos de control patrimonial.

e Programar, dirigir y ejecutar a través del Ejecutor Coactivo de la
entidad, los actos de ejecucién forzosa de acuerdo a lo establecido
en la normatividad vigente sobre procedimientos de ejecucion
coactiva.

e Registrar y controlar financieramente las donaciones que se realicen
a la entidad de acuerdo a las normas y procedimientos vigentes.

Cargo Recursos Humanos
Perfil Titulo profesional de administracién
Experiencia en la gestion publica 8 meses a mas
Experiencia laboral no menor de dieciocho meses
Experiencia en la conduccién de sistemas administrativos en la funcioén
publica
Capacitacién especializada en el drea personal
Funciones e Supervisar y conducir el proceso presupuestario de los programas a
su cargo a través de la fase de ejecucion de gastos en materia de
remuneraciones

e Dirigir los procesos de adquisicion de bienes y servicios
suscribiendo los contratos respectivos; asimismo, dirige los
procesos de control patrimonial.

e Programar, dirigir y ejecutar a través del Ejecutor Coactivo de la
entidad, los actos de ejecucion forzosa de acuerdo a lo establecido
en la normatividad vigente sobre procedimientos de ejecucién
coactiva.

e Registrar y controlar financieramente las donaciones que se realicen
a la entidad de acuerdo a las normas y procedimientos vigentes.

Cargo Abastecimiento y Logistica
Perfil Titulo profesional en administracion con maestria en gestion publica

Experiencia en la gestion publica 8 meses a mas

Experiencia laboral no menor de dieciocho meses

Experiencia en la conduccién de sistemas administrativos en la funcién
publica

Facilidad en el buen trato y ejecucion de actividades del cargo
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Funciones

e Supervisar y conducir el proceso presupuestario de los programas a
su cargo a través de la fase de ejecucion de gastos en materia de
remuneraciones

e Elaborar la informacién respectiva en materia de las partidas
genéricas de bienes y servicios, asi como su presupuestaria anual
realizada en la municipalidad.

e Formular elaborar y actualizar el plan anual de adquisiciones de
entidad en coordinacién con la unidad de planificacion y
presupuesto.

e Orientar al personal de la entidad respecto a la correcta aplicacion
de las normas sobre adquisiciones y contrataciones del estado y otro
acorde a la ley de la materia.

Cargo

Contador

Perfil

Titulo profesional de contador publico colegiado y habilitado
Capacitacion especializada en el area.

Experiencia en la conduccién de programas de contabilidad.
Conocimiento integral del sistema integrado de administracion financiera
SIAF.

Experiencia en la conduccién de personal.

Funciones

e Elabora y formula los asientos e informes contables financieros de
la administracion municipal

e Flabora y formula los balances y estados financieros concordante
con las directivas y normas contables y presupuestales.

e Cumple tarea de control previo de gastos.

e Supervisa y efectda control de los fondos de caja chica.

e (Coordina la formulacién del presupuesto anual de la municipalidad
acorde con los lineamientos establecidos y otros dispositivos legales
que corresponden.

Cargo

Tesoreria

Perfil

Titulo profesional de contador publico colegiado y habilitado
Capacitacion especializada en el area.
Amplia experiencia programas de tesoreria.

Funciones

e Supervisa y coordina las actividades de control de egresos
financieros, asi como la informacién contable y pagadera

e Programar conducir y controlar el pago de remuneraciones
pensiones, proveedores y demds obligaciones contractuales de la
entidad de acuerdo a las normas del sistema nacional de tesoreria.

e (Coordinar actividades para la formulacién del calendario de pagos

e Controlar el registro de finanzas, garantias, pdlizas de seguros,
fondos y valores en custodia.
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Conciliar el registro SIAF en forma mensual haciendo llegar a sub
gerencia de economia y administracion tributaria la copia de los
extractos bancarios y auxiliar estdndar.

Apoyar en el giro de cheques por toda fuente de financiamiento de
la entidad.
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7. Diagnostico general

Oportunidades

Amenazas

MATRIZ FODA

Ol. Formulacién de politicas del estado
orientadas a mejorar programas sociales

O2. Mayores trasferencias de recursos
publicos para proyectos de inversion social
03. Implementacién de nuevos programas
estratégico enfocados en resultados

O4. Tendencia creciente en la recaudacion de
ingresos de los gobiernos locales

05. Politicas de Estado orientadas al
mejoramiento de la eficiencia y eficacia, en la
Gestién Municipal y en materia de fomento de
las inversiones.

A1. Débil cultura tributaria en los ciudadanos
del distrito.

A2. Mayor indice de inseguridad ciudadana.
A3. Incremento de los conflictos sociales.

A4. Implementaciéon de politicas fiscales
contractivas (recaudacién de impuestos)

AS5: Falta de apoyo de la del Gobierno
Regional y Gobierno Central para la mejora de
la agricultura.

Fortalezas

FO

FA

F1. Facilidad de adaptacién al cambio.

F2. Capacidad de empatia del personal de servicio.
F3. Gestion eficiente de programas sociales (salud
y educacién)

F4. Juntas vecinales organizadas y reconocidas.
F5. Bajos niveles de ausentismo en el trabajo.

FO1: Contribuir al desarrollo humano integral
de la poblacién escolar mediante acciones de
la promocién de la salud. (F3, O1)

FO2: Promover el desarrollo de capacidades
de recursos humanos para la implementacién
efectiva del plan estratégico. (F2, O3)

FA3: Promover el desarrollo urbano y la
gestion adecuada de proyectos de inversion
social para generar mayores ingresos al estado
(F3, A4)

FA4: Crear una alianza estratégica con el
Consorcio Agro Ganadero Lancones, S.A.C.,
para apoyar al crecimiento de los agricultores
del Distrito de Nuevo Imperial (F1, AS).

Debilidades DO DA
D1. Carencia de un Plande Accién Distrital | DO5: Crear un plan de gestion ambiental | DA7: Implementacién del sistema de
de Seguridad Ciudadana. sostenible 'y la conservacion de los | capacitacion para los distintos actores de

D2. No existe rapidez en atencion al usuario.

D3. Deficiente infraestructura municipal.

D4. Deficiente gestion del servicio de
administracion tributaria.

D5. Ausencia de un plan integrado de gestién
ambiental.

ecosistemas en el distrito de Nuevo Imperial
(D5, 02, 04).

DO6:  Construccién,  recuperaciéon y
mantenimiento de la infraestructura de la
Municipalidad de Centro Poblado Menor
Pueblo Nuevo de Conta (D3, O4, O5).

Crear un flujograma de servicio para mejorar
los procesos de atencion al usuario (D2, O5).

seguridad orientada a una estandarizacién en
los protocolos de actuacién y la creacién de
sistemas de trabajo interdistritales e
intersectoriales. (D1, A2)

DAY7: Fortalecer el servicio de administracion
tributaria a través de campafias de beneficios
de forma trimestral. (D4, A1l).
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8. Indicadores de gestion

Indicador | Problema Causas Consecuencias
Equipos El 64% de los | La entidad cuenta con | No mejorar la calidad de
modernos usuarios estdn | equipos antiguos en | trabajo, ya que al no contar
en desacuerdo | algunos casos obsoletos; | con equipos modernos o
en que la|ya sean computadoras, | actualizados el colaborar no
municipalidad | impresoras, laptops. podrd agilizar los trdmites o
cuenta equipos solicitudes de los usuarios.
tecnoldgicos No se evalia | Disminucion de la
modernos. correctamente las dreas | productividad en las dreas,
que requieren un mayor | debido a que no se cuenta
nimero de equipos. con los equipos necesarios
para lograr tareas mas
afectivas.
El usuario considera que | Disminucion en la eficiencia
los equipos no cuentan | operativa de los equipos, por
con el mantenimiento | ende, no se logra satisfacer a
adecuados; por ende, lo | los usuarios.
perciben como obsoleto.
Servicio El 76% de los | En algunas dreas de la | Cansancio laborar lo cual
rapido usuarios estdn | entidad se carece de | también conlleva a un clima
en desacuerdo | personal; por ende, en | de hostilidad al tener que
en que los |ocasionas una misma | realizar mds tareas de las que
procesos de | persona realiza | ellos son responsables.
servicio de la | funciones que no le
municipalidad | competen.
son rapidos. Los usuarios desconocen | Usuarios insatisfechos,
los pasos a seguir para | puesto que al ingresar a la
realizar algin tramite o | entidad desconocen los
solitud en las distintas | pasos a seguir para adquirir
areas de la entidad. algin servicio.
El personal tiene | Reduccion significativa en la
sobrecarga laboral, es | productividad y el
decir exceso de trabajo; | rendimiento laboral de los
esto impide que se | trabajadores. Cuando una
atienda con rapidez al | persona se siente abrumada
usuario. por la cantidad de tareas y
responsabilidades, es
probable que su capacidad
para realizar un trabajo de
calidad disminuya.
Mejora El 76% de los | El personal no identificar | No desarrollar soluciones
continua usuarios  estdn | las principales causas de | efectivas a los problemas en

en desacuerdo
en que el
personal de la
entidad busca la
mejora continua

los problemas en el
proceso de servicio.

los procesos de servicio.

En la entidad no existe
una cultura de calidad
para mejorar los
procesos de servicio.

No lograr la mejora continua
en los procesos de servicio.
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en los procesos
de servicio.

En la entidad no se
identifican los procesos
de servicio ineficientes u
obsoletos.

La complejidad y la falta de
actualizacion en los
procedimientos pueden
dificultar la realizacién de
tareas y generar errores.

Lenguaje
verbal

El 72% de los
usuarios  estan
en desacuerdo
en que el
personal

mantiene un
lenguaje verbal
(tono de voz,

asertividad)
adecuado al
solicitar  algun
servicio.

El personal no se
encuentra capacitado
para aplica un lenguaje
verbal adecuado.

No lograr una comunicacién
no verbal mas efectiva.

El personal carece de
inteligencia

emocional por ende
suelen tener dificultades
para entender a los
demds, ponerse en su
lugar de los usuarios. Al
no identificar bien sus
emociones, no saben
expresar adecuadamente
lo que sienten, generando
malos  entendidos y
conflictos.

Quienes no cuentan con
inteligencia emocional
experimentan emociones de
forma desbordada y les
cuesta regularlas. Esto hace
que se sientan
frecuentemente estresados,
ansiosos, frustrados o)
abrumados, incluso ante
contratiempos cotidianos.

Los gestos, movimientos
corporales, pocas veces
son los mas adecuadas,
esto se debe a que el
funcionario trabaja bajo

Ocasiona que el usuario se
retire de la entidad con una
imagen inadecuada del
funcionario ya que no se
tuvo una actitud positiva en

a presion y tienen | donde se demuestren los
conductas inapropiadas | valores como respeto y
que se convertirdn en | responsabilidad.
insostenibles.
9. Problemas

Problema Causas

El 64% de los usuarios estan en | La entidad cuenta con equipos antiguos en algunos

desacuerdo en que la | casos obsoletos; ya sean computadoras, impresoras,

municipalidad cuenta equipos | laptops.

tecnoldgicos modernos.

No se evalta correctamente las dreas que requieren
un mayor nimero de equipos.

como obsoleto.

El usuario considera que los equipos no cuentan con
el mantenimiento adecuados; por ende, lo perciben

El 76% de los usuarios estdn en
desacuerdo en que los procesos de

En algunas dreas de la entidad se carece de personal;
por ende, en ocasionas una misma persona realiza
funciones que no le competen.
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servicio de la municipalidad son
rapidos.

Los usuarios desconocen los pasos a seguir para
realizar algtin trdmite o solitud en las distintas dreas
de la entidad.

El personal tiene sobrecarga laboral, es decir exceso
de trabajo; esto impide que se atienda con rapidez al
usuario.

El 76% de los usuarios estdn en
desacuerdo en que el personal de la
entidad busca la mejora continua
en los procesos de servicio.

El personal no identificar las principales causas de
los problemas en el proceso de servicio.

En la entidad no existe una cultura de calidad para
mejorar los procesos de servicio.

En la entidad no se identifican los procesos de
servicio ineficientes u obsoletos.

El 72% de los usuarios estdn en
desacuerdo en que el personal
mantiene un lenguaje verbal (tono
de voz, asertividad) adecuado al
solicitar algun servicio.

El personal no se encuentra capacitado para aplica
un lenguaje verbal adecuado.

El personal carece de inteligencia emocional por
ende suelen tener dificultades para entender a los
demds, ponerse en su lugar de los usuarios. Al no
identificar bien sus emociones, no saben expresar
adecuadamente lo que sienten, generando malos
entendidos y conflictos.

Los gestos, movimientos corporales, pocas veces
son los mds adecuadas, esto se debe a que el
funcionario trabaja bajo a presion y tienen conductas
inapropiadas que se convertirdn en insostenibles.

10. Establecer soluciones

Indicador Problema Acciones de mejora

Equipos modernos | El1 64% de los | Designar presupuesto para adquirir nuevos
usuarios estdn en | equipos  tecnoldgicos modernos  tales
desacuerdo en | como: computadoras, teléfonos moviles,
que la | proyectores, televisores, laptops; lo cual no solo
municipalidad mejorar la satisfaccion del trabajador sino
cuenta equipos | también la de los usuarios ya que estos equipos
tecnoldgicos en su mayoria se utilizan para procesar,
modernos. administrar y compartir la informacién mediante

diversos soportes tecnoldgicos.

Realizar reuniones semestrales; para que los
jefes de cada drea comuniquen que equipos
tecnolégicos necesitan para mejorar la
productividad.

Crear un plan de mantenimiento, el cual es un
conjunto completo de instrucciones disefadas
para ayudar a mantener los equipos, la
maquinaria y cualquier otro activo fisico en
condiciones 6ptimas de funcionamiento. En €l
se describen las medidas proactivas que deben
adoptarse para garantizar que todos los equipos
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y maquinas todo

momento.

sigan funcionando en

Servicio réapido

El 76% de los
usuarios estian en
desacuerdo en
que los procesos
de servicio de la
municipalidad
son rapidos.

Realizar una planificacién de recursos humanos
el cual el proceso mediante el cual se identifican
las necesidades que tiene cada drea de la entidad
a corto y largo plazo; para ello se debera realizar
una entrevista a cada gerente de la
municipalidad.

Crear un diagrama de flujo para cada 4rea el cual
puede aportar una estructura visual que grafica
una secuencia de pasos a seguir para realizar
algin trdmite o solicitud actividades, esta
herramienta actia como una guia para mejorar
la toma de decisiones por parte del equipo y a su
vez se logra procesos de servicio mds rapidos.

Enumerar todas las tareas y proyectos que deben
completarse, junto con aquellos en progreso y
los que ya se ha terminado.

Estimar el tiempo necesario para cada tarea y
organizarla de la mds a la menos demandante.

Mejora continua

El 76% de los
usuarios estan en
desacuerdo en
que el personal
de la entidad
busca la mejora
continua en los
procesos de
servicio.

Aplicar el diagrama de Ishikawa el cual es una
herramienta que ayuda a identificar las causas
raices de un problema, analizando todos los
factores involucrados en la ejecucién de un
proceso de servicio.

Realizar reuniones periddicas o establecer
comités de calidad donde se discutan
abiertamente los problemas, oportunidades de
mejora y retos de la entidad en base a los
procesos de servicio, esto promueve la
participacion activa y la generacion de
soluciones colectivas.

Aplicar encuestas al trabajador sobre que
procesos resultan incomodos o que consideran
innecesarios. Esto puede ayudar a identificar
procesos que estan obstaculizando la eficiencia
en el servicio.

Lenguaje verbal

El 72% de los
usuarios estan en
desacuerdo en
que el personal
mantiene un
lenguaje verbal
(tono de voz,
asertividad)

adecuado al

Capacitar al personal de manera semestral en
lenguaje no verbal; con el objetivo de mejorar la
comprensiéon de las dudas o inquietudes del
usuario; pues partir de este tipo de lenguaje se
logra conseguir una conversacién mas eficiente
y empdtica; esto se realiza mediante el anélisis
del lenguaje corporal no consciente 'y
semiconsciente que muestra los cambios que
provocan las emociones y pensamientos.
e Duracién: 12 meses (semestral).
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solicitar
Servicio.

algtin

e Meta: Al final del primer trimestre, todos
los miembros de la entidad habran
aprendido técnicas para Interpretar y
comprender las sefales no verbales,
como gestos, posturas 'y micro
expresiones faciales.

Recursos:
e Materiales. Sillas, mesas, papel bond,
lapiceros.
e Humanos. Profesional en comunicacién
ni verbal

Tecnoldgicos. Proyector, internet.

Invertir en la capacitacion en inteligencia
emocional, para que la entidad logre empoderar
a los equipos para comprender y controlar sus
emociones, asi como para relacionarse de
manera mds positiva con colegas y clientes
(usuarios).

Aplicar correctamente los siguientes tipos de
lenguaje no verbal.

e lenguaje corporal: No inquietarse, no
cruzar los brazos, no morderse las ufias
y cruzar las piernas.

e Gestos (kinésica): Las manos como el
pulgar hacia arriba para indicar que todo
esta bien, asi como otros comunes como
encogerse de hombros.

e Expresiones faciales: Abrir los ojos al
sorprenderse y no estresarse cuando se
escucha algo que no le pareci6 atractivo.

e Contacto visual para indicar interés.
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11. Recursos para la implementacion de las estrategias

Estrategias

Humanos

Econdémicos

Tecnologicos

Tiempo

e Designar presupuesto para adquirir nuevos
equipos tecnoldgicos modernos tales
como: computadoras, teléfonos moviles,
proyectores, televisores, laptops; lo cual no solo
mejorar la satisfaccion del trabajador sino
también la de los usuarios ya que estos equipos
en su mayoria se utilizan para procesar,
administrar y compartir la informacion mediante
diversos soportes tecnoldgicos.

Administrador y
colaborador

s/1,000.00

Computadoras, proyectores.

15 dias

Realizar reuniones semestrales; para que los jefes de cada
drea comuniquen que equipos tecnoldgicos necesitan
para mejorar la productividad.

Administrador y
colaborador

s/1,000.00

Computadoras, proyectores.

15 dias

e Crear un plan de mantenimiento, el cual es un
conjunto completo de instrucciones disefiadas
para ayudar a mantener los equipos, la
maquinaria y cualquier otro activo fisico en
condiciones Optimas de funcionamiento. En €l se
describen las medidas proactivas que deben
adoptarse para garantizar que todos los equipos y
maquinas sigan funcionando en todo momento.

Administrador y
colaborador

s/1,000.00

Computadoras, proyectores.

15 dias

Realizar una planificaciéon de recursos humanos el cual
el proceso mediante el cual se identifican las necesidades
que tiene cada drea de la entidad a corto y largo plazo;
para ello se deberd realizar una entrevista a cada gerente
de la municipalidad.

Administrador y
colaborador

s/1,000.00

Computadoras, proyectores.

15 dias

Crear un diagrama de flujo para cada drea el cual puede
aportar una estructura visual que grafica una secuencia

Administrador y
colaborador

s/1,000.00

Computadoras, proyectores.

15 dias
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de pasos a seguir para realizar algin tramite o solicitud
actividades, esta herramienta actiia como una guia para
mejorar la toma de decisiones por parte del equipo y a su
vez se logra procesos de servicio mas rapidos.

Enumerar todas las tareas y proyectos que deben | Administradory | s/10,000.00 Computadoras, proyectores. 15 dias
completarse, junto con aquellos en progreso y los que ya | colaborador

se ha terminado.

Estimar el tiempo necesario para cada tarea y organizarla

de la més a la menos demandante.

Aplicar el diagrama de Ishikawael cual es una | Administradory | s/1,000.00 Computadoras, proyectores. 15 dias
herramienta que ayuda a identificar las causas raices de | colaborador

un problema, analizando todos los factores involucrados

en la ejecucion de un proceso de servicio.

Realizar reuniones periddicas o establecer comités de | Administrador y | s/1,000.00 Computadoras, proyectores. 15 dias
calidad donde se discutan abiertamente los problemas, | colaborador

oportunidades de mejora y retos de la entidad en base a

los procesos de servicio, esto promueve la participacion

activa y la generacién de soluciones colectivas.

Aplicar encuestas al trabajador sobre que procesos | Administradory | s/1,000.00 Computadoras, proyectores. 15 dias
resultan incomodos o que consideran innecesarios. Esto | colaborador

puede ayudar a identificar procesos que estdn

obstaculizando la eficiencia en el servicio.

Capacitar al personal de manera semestral en lenguaje no | Administrador y | s/1,000.00 Computadoras, proyectores. 15 dias

verbal; con el objetivo de mejorar la comprension de las
dudas o inquietudes del usuario; pues partir de este tipo
de lenguaje se logra conseguir una conversacién mads
eficiente y empatica; esto se realiza mediante el andlisis
del lenguaje corporal no consciente y semiconsciente que
muestra los cambios que provocan las emociones y
pensamientos.

colaborador
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e Duracion: 12 meses (semestral).

e Meta: Al final del primer trimestre, todos los
miembros de la entidad habrdn aprendido
técnicas para Interpretar y comprender las sefales
no verbales, como gestos, posturas y micro
expresiones faciales.

Recursos:
e Materiales. Sillas, mesas, papel bond, lapiceros.
e Humanos. Profesional en comunicacién ni verbal
Tecnolbgicos. Proyector, internet.

Invertir en la capacitacion en inteligencia emocional,
para que la entidad logre empoderar a los equipos para
comprender y controlar sus emociones, asi como para
relacionarse de manera mds positiva con colegas y
clientes (usuarios).

Administrador y
colaborador

s/1,000.00

Computadoras, proyectores.

15 dias

Aplicar correctamente los siguientes tipos de lenguaje no
verbal.

e Lenguaje corporal: No inquietarse, no cruzar los
brazos, no morderse las uflas y cruzar las piernas.

e Gestos (kinésica): Las manos como el pulgar
hacia arriba para indicar que todo estd bien, asi
como otros comunes como encogerse de
hombros.

e Expresiones faciales: Abrir los ojos al
sorprenderse y no estresarse cuando se escucha
algo que no le parecio atractivo.

e Contacto visual para indicar interés.

Administrador y
colaborador

s/1,000.00

Computadoras, proyectores.

15 dias
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12. Cronograma de actividades

NO

Actividades

Fecha

Termino

Ano 2025

Enero

Febrero

Marzo

Abril

1

2

314 1|2

3

Designar presupuesto para adquirir nuevos equipos tecnoldgicos
modernos tales como: computadoras, teléfonos moviles,
proyectores, televisores, laptops; lo cual no solo mejorar la
satisfaccion del trabajador sino también la de los usuarios ya que
estos equipos en su mayoria se utilizan para procesar, administrar
y compartir la informaciéon mediante diversos soportes
tecnolégicos.

01-01-25

15-01-25

Realizar reuniones semestrales; para que los jefes de cada area
comuniquen que equipos tecnoldgicos necesitan para mejorar la
productividad.

01-01-25

15-01-25

Crear un plan de mantenimiento, el cual es un conjunto completo
de instrucciones disefadas para ayudar a mantener los equipos, la
maquinaria y cualquier otro activo fisico en condiciones 6ptimas
de funcionamiento. En €l se describen las medidas proactivas que
deben adoptarse para garantizar que todos los equipos y maquinas
sigan funcionando en todo momento.

01-01-25

15-01-25

Realizar una planificacién de recursos humanos el cual el proceso
mediante el cual se identifican las necesidades que tiene cada drea
de la entidad a corto y largo plazo; para ello se debera realizar una
entrevista a cada gerente de la municipalidad.

16-01-25

31-01-25

Crear un diagrama de flujo para cada drea el cual puede aportar una
estructura visual que grafica una secuencia de pasos a seguir para
realizar algin tramite o solicitud actividades, esta herramienta
actia como una guia para mejorar la toma de decisiones por parte
del equipo y a su vez se logra procesos de servicio mds rapidos.

16-01-25

31-01-25
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Enumerar todas las tareas y proyectos que deben completarse, junto
con aquellos en progreso y los que ya se ha terminado.

Estimar el tiempo necesario para cada tarea y organizarla de la més
a la menos demandante.

16-01-25

31-01-25

Aplicar el diagrama de Ishikawa el cual es una herramienta que
ayuda a identificar las causas raices de un problema, analizando
todos los factores involucrados en la ejecucion de un proceso de
servicio.

16-01-25

31-01-25

Realizar reuniones periddicas o establecer comités de calidad
donde se discutan abiertamente los problemas, oportunidades de
mejora y retos de la entidad en base a los procesos de servicio, esto
promueve la participacién activa y la generacién de soluciones
colectivas.

01-02-25

28-02-25

Aplicar encuestas al trabajador sobre que procesos resultan
incomodos o que consideran innecesarios. Esto puede ayudar a
identificar procesos que estdn obstaculizando la eficiencia en el
servicio.

01-03-25

31-03-25

10

Capacitar al personal de manera semestral en lenguaje no verbal;
con el objetivo de mejorar la comprension de las dudas o
inquietudes del usuario; pues partir de este tipo de lenguaje se logra
conseguir una conversacion mds eficiente y empdtica; esto se
realiza mediante el andlisis del lenguaje corporal no consciente y
semiconsciente que muestra los cambios que provocan las
emociones y pensamientos.
e Duracién: 12 meses (semestral).
e Meta: Al final del primer trimestre, todos los miembros de
la entidad habrdan aprendido técnicas para Interpretar y
comprender las sefiales no verbales, como gestos, posturas
y micro expresiones faciales.
Recursos:

01-03-25

31-03-25
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e Materiales. Sillas, mesas, papel bond, lapiceros.
e Humanos. Profesional en comunicacion ni verbal
Tecnoldgicos. Proyector, internet.

11

Invertir en la capacitacion en inteligencia emocional, para que la
entidad logre empoderar a los equipos para comprender y controlar
sus emociones, asi como para relacionarse de manera mds positiva
con colegas y clientes (usuarios).

01-03-25

31-03-25

12

Aplicar correctamente los siguientes tipos de lenguaje no verbal.

e Lenguaje corporal: No inquietarse, no cruzar los brazos, no
morderse las ufias y cruzar las piernas.

e Gestos (kinésica): Las manos como el pulgar hacia arriba
para indicar que todo estd bien, asi como otros comunes
como encogerse de hombros.

e Expresiones faciales: Abrir los ojos al sorprenderse y no
estresarse cuando se escucha algo que no le parecid
atractivo.

e Contacto visual para indicar interés.

01-04-25

31-04-25
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VI. Conclusiones

Se estableci6é una propuesta de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion
del usuario en la Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito
de Nuevo Imperial, Cafiete, debido a que existié la necesidad de disefiar y desarrollar
estrategias que permitan mejorar los procesos de servicio y con ello cubrir las necesidades y
superar las expectativas no solo de los usuarios sino de todos los ciudadanos del distrito,
considerando para ello; canales de atencion disponibles, estdndares de calidad de servicio,
uso de tecnologias de informacion y comunicacion en la interaccion con las personas o entre
entidades publicas, y otros medios que aporten a mejorar la calidad del bien o servicio
publico.

En la investigacion se describi6 las caracteristicas de los elementos tangibles en la
Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo
Imperial, Cafiete, en donde la mayoria de los usuarios estin en desacuerdo en que la
municipalidad cuenta equipos tecnolégicos modernos, estdn de acuerdo que las instalaciones
fisicas de la municipalidad son atractivas y comodas.

En el estudio se sefial las caracteristicas de la confiabilidad en la Municipalidad de
Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Cafiete, en donde
la mayoria de los usuarios estin de acuerdo que el personal de la municipalidad es
transparente en la informacion que brinda, estdn totalmente de acuerdo que el personal de la
municipalidad cumple con el horario de trabajo establecido.

En el estudio se identific las caracteristicas de la capacidad de respuesta del personal
de la Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo
Imperial, Caiete, en donde la mayoria de los usuarios estdn en desacuerdo en que los
procesos de servicio de la municipalidad son rdpidos, estdn totalmente de acuerdo en que
frente a un problema el personal de la municipalidad brinda una solucién efectiva.

En la investigacion se describid las caracteristicas de la seguridad en la Municipalidad
de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Caiete, en
donde la mayoria de los usuarios estdn totalmente de acuerdo que el comportamiento del
personal de la municipalidad inspira confianza, estdn de acuerdo que el personal de la

municipalidad muestra amabilidad en la atencion.
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En el estudio se identificé las caracteristicas de la empatia de la Municipalidad de
Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Cafiete, en donde
la mayoria de los usuarios estan de acuerdo que el personal de la municipalidad brinda una
atencion personalizada acorde a las necesidades, estdn de acuerdo que el personal de la
municipalidad aplica un adecuado lenguaje no verbal al brindar el servicio solicitado.

En la investigacion se describio las caracteristicas de las expectativas del usuario de
la Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo
Imperial, Canete, en donde la mayoria de los usuarios estdn de acuerdo que esperaba que el
personal de la municipalidad muestre eficacia, es decir que no presente dificultades para
realizar su trabajo, estdn totalmente de acuerdo que esperaba que el personal muestre
eficiencia, es decir realice los tramites en un menor tiempo de los establecido, estdn en
desacuerdo en que el personal de la entidad busca la mejora continua en los procesos de
servicio, estdn totalmente de acuerdo que el personal de la municipalidad tiene en cuenta las
recomendaciones de los usuarios para mejorar la atencion.

En el estudio se identificd las caracteristicas del rendimiento percibido en la
Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo
Imperial, Cafete, en donde la mayoria de los usuarios estdn de acuerdo que el personal de la
municipalidad brinda una comunicacién clara y precisa, estin en desacuerdo en que el
personal mantiene un lenguaje verbal (tono de voz, asertividad) adecuado al solicitar algin
servicio, estdn de acuerdo que el personal frente a dificultades recurre al trabajo en equipo,
es decir buscan ayuda de los compaiieros, estin de acuerdo que el personal de la
municipalidad demuestra proactividad es decir se anticipa antes los problemas en el proceso
de atencion.

Se elabor6 una propuesta de un plan de mejora de la calidad de servicio para la
satisfaccion del usuario en la Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de
Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Cafiete; de esta manera se pudo identificar los errores, las
causas principales, las consecuencias, con el objetivo de proponer acciones de mejorar que

incrementen los indices de satisfaccion del usuario a través de mejorar procesos de servicio.
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VII. Recomendaciones

Proponer nuevas mejoras en la calidad calidad de servicio para la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de
Nuevo Imperial, Caifiete; para ello se deben aplicar nuevos cuestionarios a los usuarios, pero
para identificar las dreas mds criticas de la entidad; de esta manera se logrard la mejora
continua en los procesos internos; ya que se detectaran los puntos fuertes y débiles pudiendo
asi establecer nuevas acciones de mejora.

Adquirir nuevos equipos tecnoldgicos modernos tales como: computadoras, teléfonos
moviles, proyectores, televisores, laptops; lo cual no solo mejorar la satisfaccion del
trabajador sino también la de los usuarios ya que estos equipos en su mayoria se utilizan para
procesar, administrar y compartir la informacién mediante diversos soportes tecnolégicos.

Fomentar la cultura de transparencia en la informacion al usuario; para garantizar que
se curan todas necesidades y expectativas; para ello se debera crear reuniones mensuales entre
los trabajadores y usuarios en donde se aplique la comunicacion abierta; de esta manera se
mejora la resolucién de conflictos al permitir que los empleados y las partes interesadas
discutan y aborden los problemas explicando detalladamente su punto de vista y, de esa
forma, se pueda minimizar el impacto negativo de las situaciones conflictivas o inconsistentes
en la entidad.

Crear un flujograma de servicio para mejorar la rapidez en la atencién al usuario; ya
que esta herramienta se usa para representar un proceso de forma visual para que los usuarios
tengan una mejor comprension sobre los pasos a seguir para la realizacion de algin tramite o
solicitud; esto también permite identificar puntos de mejora, detectar procesos repetitivos y
eliminar todo tipo de ineficiencias en el servicio.

Aplicar la escucha activa y la empatia, la comunicacion clara y amigable, la resolucion
proactiva de problemas, reconocer y agradecer a los usuarios en cada visita a la entidad,
ademds se debe utiliza vocabulario auténticamente positivo, manteniendo el &nimo a pesar de
los problemas; ya que cada interaccion con los usuarios tiende a ser una experiencia positiva
0 negativa.

Capacitar al personal de manera semestral en lenguaje no verbal; con el objetivo de
mejorar la comprension de las dudas o inquietudes del usuario; pues partir de este tipo de

lenguaje se logra conseguir una conversacidon mds eficiente y empdtica; esto se realiza
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mediante el andlisis del lenguaje corporal no consciente y semiconsciente que muestra los
cambios que provocan las emociones y pensamientos.

Disefiar un drbol de problemas para lograr la mejora continua en los procesos; esta
herramienta es util para representar un problema y ayuda a entender qué estd ocurriendo, por
qué estd ocurriendo y qué estd ocasionando; por tanto, ayuda a la mejor comprension del
problema, de esta manera las posibles soluciones serdn mds efectivas; ademds se logrardn
mejorar los procesos de servicio puesto que se indicar las causas de las falencias desde la raiz.

Aplicar una capacitacion semestral en el tema de lenguaje verbal, para que el personal
logre un uso correcto del vocabulario y expresiones frente a los usuarios; ademds esta
capacitacion proporciona dard a conocer técnicas sobre como mantener el control emocional
en situaciones sometidas a un alto nivel de estrés; ademds serd el primer paso para que los
trabajadores logren una comunicacion efectiva; es decir capacidad de transmitir informacion
con claridad al usuario para que el mensaje se interprete de la manera deseada.

Implementar la propuesta de mejora, el cual fue elaborado en base a los resultados
de la investigacion, es decir, se analizaron las causas, consecuencias y se propusieron tres
acciones de mejora para cada problema una serie de acciones que permiten lograr un
incremento significativo en la calidad de servicio para la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo

Imperial, Canete.
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Anexos

Anexo 1. Carta de recojo de datos

Chimbote, 01 de octubre del 202'4
CARTA N° 0000001640- 2024-CGI-VI-ULADECH CATOLICA
Sefior/a:

CARLOS HUMBERTO SALAS ADRIANO
MUNICIPALIDAD DEL CENTRO POBLADO MENOR DE PUEBLO NUEVO DE CONTA

Presente.-

A través del presente reciba el cordial saludo @ nombre del Vicerrectorado de
Investigacion de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, asimismo solicito su
autorizacién formal para llevar a cabo una investigacion titulada PROPUESTA DE
MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION DEL USUARIO EN LA
MUNICIPALIDAD DE CENTRO POBLADO MENOR PUEBLO NUEVO DE CONTA,
DISTRITO DE NUEVO IMPERIAL, CANETE, 2024, que invelucra la recoleccion de
informacién/datos en USUARIOS, a cargo de GEANCARLO ALFREDO VILLALOBOS
CONDE, perteneciente & la Escuela Profesional de la Carrera Profesional de
ADMINISTRACION, con DNI N° 73829217, durante el periodo de 05-08-2024 al
30-11-2024.

La investigacion se llevaré a cabo siguiendo altos estandares éticos y de
confidencialidad y todos los datos recopilados seran utilizados inicamente para los fines
de la investigacion.

Es propicia la oportunidad para reitererle las muestras de mi especial
consideracion.

Atentamente.

DEL C.P.

FECIBIDO
01 0CT 2024

8 ; 27
x v:: ..;?&.. m ...'.%;..:a_.

Dr. NTLO VILASQUEZ CASTILLO
Coordinador de Gestion de [ovestigacion
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Anexo 2. Documento de autorizacion para el desarrollo de la investigacion

Municipalidad Del Centro Poblado Menor
PUEBLO NUEVO DE CONTA
Nuevo Imperial - Canete

“Ano del Bicentenario, de la consolidacién de nuestra Independencia, vy de la conmemoracion
de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”

Pueblo Nusvo de Conta, 01 de octubre del 2024
Asunto : Aceptacion del Proyecto de investigacion de Tesis de Titulacion
Senor = Geancarlo Alfredo Villalobos Conde
Tesista de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote
De : Carlos Humberto Salas Adriano
Alcalde del Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta
PRESENTE. —

Estimado

Es grato dirigirme a Ud. para expresarle mi cordial saludo y agradezco su consideracion paraincluira nuestra
Municipalidad del Centro Poblado Pueblo Nuevo de Conta con RUC. 20201217424, ubicado en la AV.
LOSTAUNAU KM. 1 MZA. JLOTE. 1, Provincia de CANETE, departamento de LIMA.

Por medio de |a presente, tengo &l agrado de autorizar al Alumno VILLALOBOS CONDE GEANCARLO
ALFREDO, con cddigo de matricula N° 2511121109, de |la camera profesional de Administracion de la
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, para llevar a cabo su proyecto de investigacion fitulado
"PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN
LA MUNICIPALIDAD DE CENTRO POBLADO MENOR PUEBLO NUEVO DE CONTA, DISTRITO DE NUEVO
IMPERIAL, CANETE, 2024".

Por la presente, le autonzo utilizar el nombre de la municipalidad en su investigacion, asi como para
desarrollar la investigacion y encuestar a 50 Usuarios como parte de su estudio. Esta autorizacion tiene validez
los meses de Agosto a Naviembre del presente afio.

Sin otro particular aprovecho la oportunidad para expresarle las muestras de mi especial consideracidn.

Estoy seguro que su investigacion sera de gran valor para nuestra institucion.

Atentamente,
@) PROT I S RIRONE QN
y /
CARLOS HUMS SALAS ADRIANO
A ”~

s

‘Quntos, hagamos of Cambio”
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Anexo 3. Matriz de Consistencia

TITULO: Propuesta de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion del usuario en la Municipalidad de Centro Poblado Menor
erial, Caiiete, 2024

Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Im

FORMULACION DEL PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema general:

(Cudl es la propuesta de mejora de la calidad
de servicio para la satisfaccion del usuario en
la Municipalidad de Centro Poblado Menor
Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo
Imperial, Cafete, 20247

Problemas especificos:

(Cudles son las caracteristicas de los
elementos tangibles en la Municipalidad de
Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de
Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Caifiete,
20247

(Cudles son las caracteristicas de Ila
confiabilidad en la Municipalidad de Centro
Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta,
Distrito de Nuevo Imperial, Cafiete, 20247
(Cudles son las caracteristicas de Ila
capacidad de respuesta del personal de la
Municipalidad de Centro Poblado Menor
Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo
Imperial, Canete, 20247

(Cuales son las caracteristicas de la seguridad
en la Municipalidad de Centro Poblado
Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de
Nuevo Imperial, Canete, 20247

Objetivo general:

Establecer una propuesta de mejora de la
calidad de servicio para la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad de Centro
Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta,
Distrito de Nuevo Imperial, Cafiete, 2024.
Objetivos especificos:

Describir las caracteristicas de los elementos
tangibles en la Municipalidad de Centro
Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta,
Distrito de Nuevo Imperial, Caiiete, 2024.
Sefialar las caracteristicas de la confiabilidad
en la Municipalidad de Centro Poblado
Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de
Nuevo Imperial, Cafete, 2024.

Identificar las caracteristicas de la capacidad
de respuesta del personal de la Municipalidad
de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de
Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Cafiete,
2024.

Describir las caracteristicas de la seguridad
en la Municipalidad de Centro Poblado
Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de
Nuevo Imperial, Cafete, 2024.

Identificar las caracteristicas de la empatia de
la Municipalidad de Centro Poblado Menor

En el estudio,
no se planted
una hipdtesis
por ser de
nivel
descriptivo.

Variable 1: Calidad
de servicio
Dimensiones:
e Elementos
tangibles
e Confiabilidad
e (Capacidad de
respuesta
e Seguridad
e Empatia
Variable 2:
Satisfaccién del
usuario
Dimensiones:
e Expectativas
e Rendimiento
percibido

Tipo: Cuantitativo

Nivel: Descriptivo- de
propuesta
Disefio: No
experimental,
transversal

Poblaciéon y muestra:
Poblacion:

50 usuarios recurrentes
Muestra:

50 usuarios recurrentes

Técnica e
instrumento:

Técnica: Encuesta
Instrumento:
Cuestionario
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(Cuales son las caracteristicas de la empatia
de la Municipalidad de Centro Poblado
Menor Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de
Nuevo Imperial, Canete, 20247

(Cudles son las -caracteristicas de las
expectativas del usuario de la Municipalidad
de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de
Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Caifiete,
20247

(Cudles son las caracteristicas del
rendimiento percibido en la Municipalidad
de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de
Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Caifiete,
20247

(Cudl es la propuesta de un plan de mejora de
la calidad de servicio para la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad de Centro
Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta,
Distrito de Nuevo Imperial, Caiiete, 20247

Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo
Imperial, Caiiete, 2024.

Describir las  caracteristicas de las
expectativas del usuario de la Municipalidad
de Centro Poblado Menor Pueblo Nuevo de
Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Cafiete,
2024.

Identificar las caracteristicas del rendimiento
percibido en la Municipalidad de Centro
Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta,
Distrito de Nuevo Imperial, Caiiete, 2024.
Elaborar una propuesta de un plan de mejora
de la calidad de servicio para la satisfaccion
del usuario en la Municipalidad de Centro
Poblado Menor Pueblo Nuevo de Conta,
Distrito de Nuevo Imperial, Cafiete, 2024.
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Anexo 4. Instrumento de recoleccion de informacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA )
PROGRAMA DE ESTUDIO DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO

Cuestionario aplicado a los usuarios de la Municipalidad de Centro Poblado Menor Pueblo

Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Cafete, 2024.

INSTRUCCIONES: A continuacidn, le presentamos las preguntas, le solicitamos que frente a
ellas exprese su opinién personal, considerando que no existen respuestas correctas ni
incorrectas, marcar con un aspa (x) en la hoja de respuestas aquella que mejor exprese su punto

de vista, de acuerdo a las siguientes alternativas.

Respecto a la variable: Calidad de servicio

Escala:

Totalmente de acuerdo =5
De acuerdo =4
Neutral =3
En desacuerdo =2
Totalmente en desacuerdo =1

Dimension 1: Elementos tangibles (Equipos modernos; Instalaciones
fisicas)

1. ¢(La municipalidad cuenta con equipos tecnolégicos modernos?

2. (Las instalaciones fisicas de la municipalidad son atractivas y
coémodas?

Dimension 2: Confiabilidad (Transparencia; Cumplimiento del
horario)

3. ¢Considera que el personal de la municipalidad es transparente en la
informacion que brinda?

4. (El personal de la municipalidad cumple con el horario de trabajo
establecido?

Dimension 3: Capacidad de respuesta (Servicio rapido; Solucion
efectiva al problema)

5. (Considera que los procesos de servicio de la municipalidad son
rapidos?

6. (Frente a un problema el personal de la municipalidad le brinda una
solucién efectiva?

Dimension 4: Seguridad (Confianza; Amabilidad)
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7. (El comportamiento del personal de la municipalidad inspira
confianza?

8. (Considera que el personal de la municipalidad demuestra
amabilidad en la atencidn al usuario?

Dimension 5: Empatia (Atencion personalizada; Comunicacion no
verbal)

9. (Considera que el personal de la municipalidad brinda una atencién
personalizada acorde a las necesidades de los usuarios?

10. (El personal de la municipalidad aplica un adecuado lenguaje no
verbal (expresiones y gestos) al brindar el servicio solicitado?

Respecto a la variable: Satisfaccion del usuario

Escala:

Totalmente de acuerdo 5
De acuerdo 4
Neutral 03
En desacuerdo 02
Totalmente en desacuerdo 1

Dimension 1: Expectativas (Eficacia; Eficiencia; mejora continua,
recomendacion)

1. (Usted esperaba que el personal de la municipalidad muestre
eficacia, es decir que no presente dificultades para realizar su
trabajo?

2. ¢ Usted esperaba que el personal muestre eficiencia, es decir realice
los tramites en un menor tiempo de los establecido?

3. (Considera el personal de la entidad busca la mejora continua en
los procesos de servicio?

4. (Cree usted que el personal de la municipalidad tiene en cuenta las
recomendaciones de los usuarios para mejorar la atencion?

Dimension 2: Rendimiento percibido (Comunicacion clara, lenguaje
verbal, trabajo en equipo, proactividad)

5. (Cree el personal de la municipalidad brindan una comunicacién
clara y precisa, es decir sin confusiones cuando realizan algin
tramite?

6. (Cree que el personal mantiene un lenguaje verbal (tono de voz,
asertividad) adecuado al solicitar algtin servicio?

7. (El personal frente a alguna dificultad, acude al trabajo en equipo,
es decir busca ayuda de sus compaiieros?

8. (Cree que el personal de la municipalidad demuestra proactividad
es decir se anticipa antes los problemas en el proceso de atencién?
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Anexo 5. Ficha técnica de los instrumentos (descripcion de propiedades métricas: validez,
confiabilidad, u otros)

Ficha de identificacién del Experto para procese de validacidn
Nombres y Apeliidos:
Uribe Cornelio Guido

N° DNE: 70017561
Edad: 42

Teléfono / Celular: 912 937 055 Email: ... ... comelio_gu@botmail com

Titulo prefesional: Administracion,

Grado Académico:  Maestrin . Doctorado
Especialidad:

Gestidn publica

Institucidn que labora:

Unidad de Gestion Educativa Local de Aija

Identificacion del proyecto de Investigacion o Tesis
Titule:

PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION
DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD DE CENTRO POBLADO MENOR PUEBLO
NUEVO DE CONTA, DISTRITO DE NUEVO IMPERIAL, CANETE, 2024

Autor{es):

GEANCARLO ALFREDO VILLALOBOS CONDE

Fimu Huell digital
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Formato de Carts de Presentacién al Experts

CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctar: Uribe Comelio Guido

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradeceric ia comunicacion con su persons para hacer
de su conocimiento que yo: GEANCARLO ALFREDO VILLALOBOS CONDE Estudiante
del programa scadémico de Administracion de la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote, debo realizar el proceso de validacion de mi instrumento de recoleccidn de
informacion, motivo por el cual acudo & Ud. Para su participacion en ¢l Juicio de Bxpertos.
Mi proyecto se titula “PROPLESTA DE MEIORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA
LA SATISFACCION DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD DE CENTRO
POBLADO MENOR PUEBLO NUEVO DE CONTA, DISTRITO DE NUEVO
IMPERIAL, CANETE, 2024" y envio a Ud. ¢l expediente de validacion que contiene:

* Ficha de identificacién de Experto pars proceso de validocidn
* Cmta de presentacion
*  Matriz de operacionalizacion de vanables
*  Matriz de consistencia
» Ficha de validacidn
Agradezeo anticipadamente st stencidn y purticipaciin, me despido de usted.

Atentamente

GEANCARLO ALFREDO VILLALOBOS CONDE
DNI: 73829217
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Formato de Ficha de Validacion

FICHA DE VALIDACION
TITULO: PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION DEL USUARIO EN LA
MUNICIPALIDAD DE CENTRO POBLADO MENOR PUEBLO NUEVO DE CONTA, DISTRITO DE NUEVO IMPERIAL, CANETE,
2024

VARIABLE 1: Calidad de servicio Relevancia Pertinencin Claridad
Dimensién 1: Elementos tangibles No No No Diervmsionis

(Equipes modernos; Instalaciones | Comple cumple cumple Comple cumple

Cumple

1 JLa mumcipalidad cuentn con equipos % x x
teenolbgicos modemus?

(Lan  instalociones  fisicas de In - - ~
municipalidad son atractivas y comodas?

Dimension 2: Conflabilidad
(Transparencia; Cumplimiento del
horario)

(Considera que ¢l personal de In
1 | municipalidad ¢s transparentc cn la x x x
informacién que brinda?

s LEl personal de fa municipalidad cumple
con el horario de trabajo establecido?

Dimensién  3:  Capacidad  de
respuesta (Servicio ripido; Selucion
efectiva al problema)

{Cansidera que los procesos de servicio . 5 8
de ks municipalidd son ripidoy?

(Frente a un problema ¢l persanal de

municipalidad le brinda una solucion
2 | clectiva? X X X
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Dimensién 4: Seguridad (Confianza;
Amabilidad)

LEl comportamiento del personal de la
municipulidad inspira oonfianza?

(Considera  que el personal de ln
municipalidad demuestra amabilidad en
la atencion al usuario?

Dimension 5; Empatia (Atenclin
personalizada;  Comunicacion no
verbal)

(Considera  que ¢l personal de In
municipalidad brinda una  atencion
personalizads scorde o lns necesidades
de los usuarios?

| 5]

(El personnl de Ja municipalidad aplica
un adecuado lenguaje no  verbal
(expresiones y gestos) al brindar el

servicio sollcitado?

Dimension 4: Seguridad (Confianza;
Amabilidad)

LEl comportamiento del personal del
centro de salud inspim confianza?

{Considera que ¢l personal del centro de
sulud demuoestra amabilided?

Dimension 5: Empatin  (Atenclén
personalizada;  Comunicacion  ne

verbal)
{Considera que ¢l personal del centro de
sahud brinds una utencidn personalizada?

LE1 personal del centro de salud aplica
un sdecundo lenguaje no verbal (tono
de voz, expresiones y gestos)?
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VARIABLE 2: Satisfaccién del
usnario

Dimension 1: Expectativas (Eficaciag
Eficiencia; mejora continua,
recomendacion)

(Usted esperuba que el personal de ln
municipalidad muestre cficacin, s
decir que no presente dificultades para
realizar su trabajo?

(Usted espernba que el personal
muestre eficiencia, s decir realice los
tramites en un menor ticmpo de los
establecido?

(Considera ¢l personul de la entidad
busca In mejom continus en  los
procesos de servicio?

{Cree usted que el personal de ln
municipalidad ticne en cuentr Ing
recomendaciones de los usuarios para
mejorar |a atencion?

Dimensién 2: Rendimiento percibido
(Comunicacién  clars,  lenguaje
verbal,  trabsjo  en  equipo,
proactividad)

(Cree el personal de la municipalidad
brindan una comunicacién clara y

precisa, es decir sin confusiones cuando
realizan algln tramite?

(Cree que ¢l personal mantiene un
lenguaje  verbal (tono de voz,
asertividad) adecuado al solicitar algin
servicio?
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¢El personal frente a alguns dificultad,
3 | scude al tabajo en equipo, es decir X X x
busca ayuds de sus compaiicros?

(Cree que ol personal de In
municipalidad demuestra prosctividad
es decir se anticipa antes los problemns
en el proceso de atencion?

...........................................................................................................................................................................

Opinién de Experto: Aplicable (x) Aplicable después de modificar () No aplicable { )
Nombres y Apellidos del experto:  Uribe Comelio Guido DNI: 70117561
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Ficha de identificacion del Experto para proceso de validacién
Nombres y Apellidon: Walter Ronald Heredia Jiménez

N® DNI: 08157798
Edad:
Teléfone / Celular: 9278343989 Emal: rongids i@@hotmml.com

Grade Académies:  Macsirla — X Doctondo
Especialidad:

Gestion publica

Institucién que labora:

Universidad Tecnologica del Pera

Identificacitn del proyecto de Investigacion o Tesis
Tirale:

PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERYICIO PARA LA SATISFACCION
DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD DE CENTRO POBLADO MENOR PUEBLO

NUEVO DE CONTA, DISTRITO DE NUEVO IMPERIAL, CANETE, 2024,
Auvtor(es):
GEANCARLO ALFREDO VILLALOBOS CONDE
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Formato de Carts de Presentacién al Experto

CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor: Walier Ronald Heredia Jiménez

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradeceric ia comunicacion con su persona para hacer
de su conocimiento que yo: GEANCARLO ALFREDO VILLALOBOS CONDE Estudiante
del programa ncadémico de Administracién de la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote, debo realizar el proceso de validacion de mi instrumento de recoleccion de
informacién, motivo por ¢l cual acudo a Ud. Pam su participacion en el Juicio de Expertos,
Mi proyecto se titula “PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA
LA SATISFACCION DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD DE CENTRO
POBLADO MENOR PUEBLO NUEVO DE CONTA, DISTRITO DE NUEVO
IMPERIAL, CANETE, 2024" y eavio a Ud. El expedients de validacion gue conticne:

« Ficha de identificacidn de Experto para proceso de validacion
« Carta de peesentacion
« Muatniz de operacionalizacion de variables
« Matriz de consistencin
« Ficha de validacion
Agradezeo anticipadamente su stencion y participacidn, me despido de usied.

Atentamente

GEANCARLO ALFREDO VILLALOBOS CONDE
DNI: 73829217
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Formate de Ficha de Validacién

FICHA DE VALIDACION
TITULO: PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION DEL USUARIO EN LA
MUNICIPALIDAD DE CENTRO POBLADO MENOR PUEBLO NUEVO DE CONTA, DISTRITO DE NUEVO IMPERIAL,
2024

VARIABLE 1: Calidad de servicio Relevanchs Pertinencln Clarldad
Dimensién 1:  Elementos tangibles No Neo No Ohasrvnilones

(&i-—hin medernos;  Instalaciones | Comple cample cutnple Cumple cumple

Cumple

La municipalidad cuenta con equipos 3 % 2
tecnologicos modernus?

2 (les  instalaciones  fisicos & In % 2 =
municipalidad son stractivas v comodas?

Dimensién 2 Conflabilidad

(Transparencia; Cumplimiento del
horario)

(Convidkera que el personal de la
1 | municipalidad es transparente ¢n la X X X
informacion que brinda?

2 +El personal de 1a municipalidad cumple i % =
con el horario de trabajo establecido?

Dimension  3: Capacided  de
respuesta (Servicio rapido; Solucion
efectiva al problema)

1 (Considera que los procesos de servicio
de ln municipalidad son tipidos?

(Frente o un problema ¢l personal de ln
2 | municipalidad Jc brinda una solucién X X X
efectiva?

Dimension 4: Seguridad (Conflanzy;
Amabilidad)
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LEI compartamicnto del personal do ly
icipalidad ingpir conflunza?

(Considern  que ol personal de la
municipalidad demucstrn amabilidad cn
la atencion al usvario?

Dimensidn 5: Empatia (Atencion
personalizada: Comunicacién  no

verbal)
(Congidera que ¢ persoral do I
municipolidad  brinda  uns  atencion
personalizada scorde a las necesidades
de los usuarios?

4El penvonal de In municipalidad aplica
un odecundo lenguaje no  verbal
(expresiones y gestos) al brindar ¢l
servicho solicitado”

Dimension 4: Seguridad (Confianzs;

Amabilidad)
LBl compartamiento del persoral del
cento de i ?

L Conyi qwcelpumnlhlq;uodn
salud demucstra amabilidad?

Dimenskén  5: Empatia  (Atenciin
personulizada;  Comunicscion  no

verbal)
1 Considern que el personal del centro de
salud brinda uma atencion i

LE! personal del centro de subud aplics
un adecundo lenguaje no verbal (tono
de

!
VARIABLE 2: Satisfacciin  del
usuirio
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Dimension 1: Expectutivas (Efieacia;
Eficiencia; mejors conlinua,
recomendaclin)

Usted csperaba que of personsl de In
municipalidad muestre  eficacts, o
decir que no presente dificultades pam
reatizar su trabajo?

(Usted esperaba que el personal
muestre eficiencin, ca deocir realice los
tramites en un menor tiempo de los
eatablecido?

(Considera ¢l personal de la entidad
buwsca la mejorm  continun  cn
procesos de servicio!

{Crec usted que el peronal de
municipalidad ticne on  cucats
recomendaciones de log usuarios pam
mcjorar In atencién?

Ew| T

Dimensién 2: Rendimiento percibido

proactividad)

(Cree el personnl de la municipalicid
beindan una comunicecion clara y
precisa, es decir sin confusiones cuando
realizan trimite?

iCree que el personal manticnd un
leagunje  verbal  (tomo  de  voz,
ssertividad) adecuado al solicitar algin
servicio?
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(El personal frente a alguna dificultsd,
3 | scude al trabajo en cquipo, ¢s decir X X X
busca ayuda de sus compaficros?

Cree que el personal de e
4 municipslidad demuestra proactividad

s decir se anticipa antes los problemay » g A

et ¢l proceso de ateneion?
Recomendaciones:
Opinién de Experto: Aplicable (x) Aplicable después de modificar( )  Noaplicable( )
Nombres y Apellidos del experto:  Walter Ronald Heredin Jiménoz DNI: 08157798
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Ficha de identificacion del Experto pars process de validaciin
Nombres y Apeltidos: Alan Manuc! Rubin Robles

N° DNI: 43475619
Edad: 38
Tedéfono / Celular: 952068664 Email: arubinibundar.edu pe

Titulo profesional: Adminisraciin.

Grado Académico:  Msesiria —2x . Doctomdp ————
Easpeclalidad:

Gestion piblica

Institucién que labora:

Universitad Nacional Henmilio Valdizin

Tdentificacion del proyecto de Investigacion o Tesls

Tioule:
FROPUESMDEMBORADELACMJDADDESBRVICIOH\MLAWACGON
DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD DE CENTRO POBLADO MENOR PUEBLO
NUEVO DE CONTA. DISTRITO DE NUEVO IMPERIAL, CANETE, 2024,

Auter(es):

GEANCARLO ALFREDO VILLALOBOS CONDE

- -

Huells digiml
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Formato de Carta de Presentacion al Experto

CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctar: Alun Manuel Rubia Robles

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludario cordialmente y agradecerie la comumnicacion con su persona pam hacer
de su conocimiento que yo: GEANCARLO ALFREDO VILLALOBOS CONDE Estudiante
del programa scadémico de Administracion de 1a Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote, debo realizar el proceso de validacion de mi instrumento de recoleccién de
informacion, motivo por ¢l cual acudo a Ud. Para su participacion en el Juicio de Expertos.
Mi proyecto se titula “PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA
LA SATISFACCION DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD DE CENTRO
POBLADO MENOR PUEBLO NUEVO DE CONTA, DISTRITO DE NUEVO
IMPERIAL, CANETE, 2024" y envio a Ud. el expediente de validacion que contiene:

* Ficha de identificacidn de Experto pam proceso de validacion

*  Carta de presentacion

*  Muiriz de opemcionalizacion de vanzbles

* Matriz de consistencia

« Ficha de validacion
Agradezco anticipadzmente su atencion y participacion, me despido de usted.
Atentamente

GEANCARLO ALFREDO VILLALOBOS CONDE
DNI: 73829217
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Formato de Ficha de Validacion

FICHA DE VALIDACION
TITULO: PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION DEL USUARIO EN LA
MUNICIPALIDAD DE CENTRO POBLADO MENOR PUEBLO NUEVO DE CONTA, DISTRITO DE NUEVO IMPERIAL, CARETE,
2024

VARIABLE 1: Calidad de serviclo Relevanein Pertinencla Claridad

Dimension 1:  Elementos tangibles
(Equipes modernos; Instalaciones | Cumple | N9 | Cumple [ 1O | Cumple | O Observaciones

fisicay)

1 (L municipalidad cuenta con equipos 5 % =
tecnoldgicos modernos?

2 (Las  instalaciones fisicas de In % 5 2
municipalidad son stractivas y comodas?

Dimension 2: Confizbilidad
(Transparencin; Cumplimiente del
horario)

(Considers  que el personnl de fa
1 | municipalidad c¢s transparcntc en In X x X
informacion que brinda?

2 El personal de la municipafidad cumple
con ¢l horario de trabajo establecido?

Dimension  3:  Capucidud  de
respuesta (Serviclo ripide; Selucién
efectiva al problema)

Considera que los procesos de servicio % 5 3
de la municipalidad son ripidos?

Frente a un problemn el personal de fa
2 | municipalidad le brindas una solucidn x X x
clectiva?

Dimension 4: Seguridud (Confinnza;
Amnbilidad)
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(El comportumiento del personal de In
municipalidad inspirs conflanzs?

(Considera que el personal do In
municipalidad demuestra amabilidad en
la atencidn sl usuario?

Dimension 5: Empatia  (Atencidn
personalizada:  Comunicacion no

verbal)

(Considers que el pérsonal de I
municipalidad brinda una  atencidn
personalizada acorde o las necesidades
de los usuarios?

LEl personnl de la municipalidad aplica
un  adecundo lengunje no verbal
(expresiones y gestos) al brindar el
scrvicho solicitado?

Dimensién 4: Seguridad (Confianza;
Amabilidad)

(El comportamiento del personal del
centro de sulud inspira confianza?

{Considera que ¢l personal del centro de
salud demucstrn amubilidad?

Dimensién 5 Empatin (Atencién
personalizada; Comunicacion no

verbal)

{Congiders gue ¢l personal del centro de
salud brinda una atencidn

LEl personal del centro de salud aplica
un adecuado lenguaje no verbal (tono
de voz, expresiones y gestos)?
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VARIABLE 2: Satisfaccion del
usuario

Dimensién 1: Expectativay (Eficacing
KEficienciag mejora cantinu,
recomendacion

n)
Usted esperaba que ¢l personal de la
municipalidad muestre eficacin, o8
deelr que no presente dificultudes para
reafizar su trabajo?

iUsted esperaba que el personal
muestre eficiencia, os decir realice los
tramifcs en un menor tiempo de los
cstablecido?

(Considera el personal de la entidad
busca la mejora continua en  los
procesos de servicio?

Cree usted que el personal de la
municipalidad tlene en coentn oy
recomendaciones de los usuarios para
mejorar la stencion?

Dimeasién 2: Rendimiento percibide
(Comunicacién  clara,  lenguaje
verbal, trabajo  en  equipe,
proactividad)

$Cree el personal de ks municipalicad
brindsn una comunicacién clars y
preciss, es decir sin confusiones cuando
realizan algtm tramite?

(Cree que el personal mantiene un
lengnaje  verbal  (tono  de  voz,
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il parvanial Trento & alguns dificead,
awowd ol tabujo e cquipo,

(i
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Confiabilidad

PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION DEL
USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD DE CENTRO POBLADO MENOR PUEBLO NUEVO DE CONTA,
DISTRITO DE NUEVO IMPERIAL, CANETE, 2024

N° (participante) CALIDAD DE SERVICIO Escala valorativa Codigo
P1 P2 (P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10 TOTAL Totalmente de acuerdo 5
1 5 5 S|S[S5|5]|5[5]|5]5 50 De acuerdo 4
2 4 5 S|S5|5|5|5[5|5]5 49 Neutral 3
3 5 5 515555555 50 En desacuerdo 2
4 5 5 4141414144 4] 4 42 Totalmente en desacuerdo 1
5 5 5 S|13[3|5]|5[5]|5]5 46
6 4 4 4131344444 38
7 4 4 41313414 |4]4] 4 38
8 4 4 41313441444 38
9 4 4 4131344444 38
10 4 4 4131344 (4]4] 4 38
VARIANZA POBLACIONAL | 0.24]  0.25] 0.24] 0.81] 0.81] 0.24] 0.24] 0.24] 0.24] 0.24 26.81
RANGO CONFIABILIDAD
K= 10 item 0.53 a menos Confiabilidad nula
0.54 a 0.59 Confiabilidad baja
K/(K-1)= 1.111 0.60 a 0.65 Confiable
0.66a 0.71 Muy confiable
koo 0.72 a 0.99 Excelente confiabilidad
Z S0=| 3ss 1 Confiabilidad perfecta
= Como se puede apreciar el resultado tiene un valor de 0.964; lo que indica
2651 que este instrumento tiene un excelente grado de confiablidad ya que cuanto
mds se acerque el indice al extremo 1, mayor es la fiabilidad. Lo que indica
que este instrumento es valido para su uso para la recolecciéon de datos
ALFA= 0.964
SATISFACCION DEL USUARIO
No P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 TOTAL Escala valorativa Codigo
1 5 5 5 5 5 5 5 5 40 Totalmente de acuerdo 5
2 5 5 5 5 5 5 5 5 40 De acuerdo 4
3 5 5 5 5 5 5 5 5 40 Neutral 3
4 5 5 4 4 4 4 4 4 34 En desacuerdo 2
5 5 5 5 3 3 5 5 5 36 Totalmente en desacuerdo 1
6 4 4 4 3 3 4 4 4 30
7 5 5 5 3 3 5 5 5 36
8 5 5 5 3 3 5 5 5 36
9 5 5 5 3 3 5 5 5 36
10 4 4 4 3 3 4 4 4 30
VARIANZA POBLACIONAL|  0.16] 016 021 0s81] o081 o021 021 021 1236
K= 8 item RANGO CONFIABILIDAD
0.53 a menos Confiabilidad nula
K/(K-1)= 1.143 0.54 a 0.59 Confiabilidad baja
0.60 a 0.65 Confiable
0.66 a 0.71 Muy confiable
| 278 0.72 a 0.99 Excelente confiabilidad
1 Confiabilidad perfecta
Como se puede apreciar el resultado tiene un valor de 0.886; lo que indica que este
12.36 instrumento tiene un excelente grado de confiablidad ya que cuanto mas se acerque
el indice al extremo 1, mayor es la fiabilidad. Lo que indica que este instrumento es
vélido para su uso para la recoleccion de datos
ALFA = 0.886
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Anexo 6. Formato de consentimiento informado u otros que corresponda a la
investigacion
PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(CIENCIAS SOCIALES)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto
de investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se
quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula: ...,

Y es dirigido por ........ooiiiiiiiiiii, , investigador de la Universidad Catolica
Los Angeles de Chimbote.

El propdsito de la investigacion €8: ..........cooeivuiiiiiiiiiiiiiiiiiiianians

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 7 minutos de su
tiempo. Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted
puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio.
Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente.

Al concluir la investigacidn, usted serd informado de los resultados a través de los
medios de comunicacién de la Universidad. Si desea, también podrd escribir al correo
..................... , para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos
éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacién de la universidad
Cat6lica los Angeles de Chimbote.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre:

Fecha:

Correo electronico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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DECLARACION JURADA

Yo, GEANCARLO ALFREDO VILLALOBOS CONDE, identificado (a) con DNI:
3829217, con domicilio real: Asociacion de vivienda Santa Juana Mz A lote 7; Distrito de

Nuevo Imperial; Provincia de Cafiete; Departamento de Lima
DECLARO BAJO JURAMENTO

En mi condicién de (estudiante/bachiller) de administracién con cédigo de estudiante:
25111911009 de la Escuela Profesional de Administracion. Facultad de Ciencias e Ingenieria
de la Universidad Catodlica Los Angeles de Chimbote, semestre académico 2024-2:

1. Que los datos consignados en la tesis titulada: Propuesta de mejora de la calidad de
servicio para la satisfaccion del usuario en la Municipalidad de Centro Poblado Menor
Pueblo Nuevo de Conta, Distrito de Nuevo Imperial, Cafiete, 2024. Los resultados
son reales.

Doy fe que esta declaracion corresponde a la verdad

Chimbote, 25 de octubre del 2024.

222

Firma del estudiante/bachiller Huella Digital
Geancarlo Alfredo Villalobos Conde

DNI: 73829217
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