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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo general: Establecer una propuesta de mejora de calidad
de servicio para la satisfaccion del usuario en la Subgerencia de Desarrollo Territorial de la
Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencién, Cusco, 2026. La
metodologia fue de tipo aplicada, de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo de propuesta y
disefio no experimental, transversal; con una poblacién y muestra de 50 usuarios frecuentes;
para recopilar informacién se aplicé la técnica de la encuesta y como instrumento un
cuestionario de 20 items, 10 para calidad de servicio y 10 para satisfaccion del usuario en
escala ordinal de tipo Likert. Los resultados, para la calidad de servicio fueron: el 60.00% de
los usuarios frecuentes sefialaron que casi nunca la infraestructura de la Subgerencia de
Desarrollo Territorial es adecuada, el 38.00% sefialaron que a veces existe exactitud en los
tramites que realiza, el 50.00% sefialaron que a veces el personal demuestra amabilidad.
Mientras que para la satisfaccion del usuario: el 48.00% sefialaron que a veces existe
comunicacion efectiva, el 46.00% sefialaron que casi nunca existe eficiencia del servicio, el
48.00% senalaron que a veces existe honestidad institucional. Se concluye que, la calidad del
servicio es percibida como regular, presentando deficiencias en la infraestructura, la precision
de los tramites y la amabilidad del personal. Asimismo, la satisfaccién de los usuarios refleja
oportunidades de mejora en la comunicacion, la eficiencia del servicio y la honestidad

institucional.

Palabras clave: atencidn, satisfaccion, servicio, usuario
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Abstract

The general objective of the research was to develop a proposal to improve service quality
and enhance user satisfaction within the Territorial Development Sub-department of the
Pichari District Municipality (La Convenciéon Province, Cusco). The study employed an
applied methodology with a quantitative approach, a descriptive design (proposal-oriented),
and a non-experimental, cross-sectional design. The study population and sample consisted
of 50 frequent users. Data collection was carried out using a survey technique with a 20-item
questionnaire; comprising 10 items on service quality and 10 items on user satisfaction,
utilizing an ordinal Likert-type scale. Regarding service quality, results showed that 60.00%
of frequent users felt the Sub-department's infrastructure was almost never adequate; 38.00%
indicated that the accuracy of procedures was only sometimes satisfactory; and 50.00% noted
that staff friendliness was only sometimes evident. Regarding user satisfaction, 48.00%
indicated that communication was only sometimes effective; 46.00% stated that service
efficiency was almost never achieved; and 48.00% noted that institutional honesty was only
sometimes present. It is concluded that service quality is perceived as fair, with deficiencies
noted in infrastructure, procedural accuracy, and staff friendliness. Furthermore, user
satisfaction levels indicate opportunities for improvement in communication, service

efficiency, and institutional honesty.

Keywords: attention, satisfaction, service, user



L Planteamiento del problema

En las entidades publicas la calidad de los servicios constituye un elemento
fundamental para fortalecer la confianza ciudadana, mejorar la percepcion de la gestién
publica y garantizar una atencién eficiente orientada al usuario. Asimismo, sefala que la
modernizacion de las administraciones publicas debe centrarse en la mejora continua de los

servicios y en la satisfaccion de las necesidades de la ciudadania (Acufia & Cerado, 2026)

En el 4mbito mundial, en Lituania, la calidad de servicio en las entidades ptblicas
presenta dificultades asociadas a marcadas diferencias territoriales y al tipo de servicio
ofrecido, generando percepciones desiguales entre los usuarios. Estos problemas se
evidencian principalmente en aspectos relacionados con la seguridad del servicio, donde se
registran menores valoraciones sobre la confianza y proteccidon percibida. Respecto a la
satisfaccion del usuario, una parte importante de la poblacion reporta opiniones relativamente
positivas; sin embargo, determinados grupos manifiestan niveles reducidos de satisfaccion
frente a los servicios publicos recibidos. Las causas de esta situacion se atribuyen a la
heterogeneidad regional y a la distinta capacidad de las instituciones para responder a las
demandas ciudadanas. Como consecuencia, se generan actitudes negativas hacia los servicios

publicos, se debilita la satisfaccion del usuario y se limita la legitimidad institucional (Butkus

et al., 2023).

Asimismo, en Hong Kong, la calidad de servicio de las bibliotecas publicas digitales
presenta dificultades relacionadas con la usabilidad, el disefio y la funcionalidad de sus
aplicaciones. Estos problemas afectan la percepcion de los usuarios sobre la eficiencia y
facilidad de uso de los servicios electrénicos. Respecto a la satisfaccion del usuario, se
observa una disminucién en la intencién de continuar utilizando estas plataformas cuando la
calidad percibida es insuficiente. Entre las principales causas destacan las limitaciones en la
experiencia de uso y la necesidad de adaptar mejor las plataformas a las expectativas
ciudadanas. Como consecuencia, se genera menor lealtad de los usuarios, una valoracién
menos favorable de la imagen institucional y un debilitamiento de la relacién entre la

ciudadania y las instituciones publicas (Chan et al., 2022).

Como también, en Corea del Sur, la calidad de servicio en las bibliotecas publicas

presenta problemas asociados al fortalecimiento del personal, los recursos de atencion y las

1



condiciones de infraestructura y equipamiento. Estas deficiencias dificultan que los servicios
respondan adecuadamente a las necesidades de los usuarios. En cuanto a la satisfaccion del
usuario, se evidencia una disminucion en la valoracion del servicio y en la lealtad hacia las
instituciones publicas. Las causas de esta situacion se relacionan con debilidades en los
componentes centrales de la experiencia de atencién que influyen directamente en la
satisfaccion ciudadana. Como consecuencia, las bibliotecas enfrentan dificultades para
demostrar su efectividad, mantener su valor piblico y responder adecuadamente a escenarios

de crisis o cambios institucionales (Oh, 2022).

En el ambito latinoamericano, en Costa Rica, la calidad de servicio en las
municipalidades publicas presenta dificultades que repercuten en la eficiencia de los procesos
de atencion al ciudadano. Estas debilidades afectan directamente la percepcion que los
usuarios tienen sobre el desempefio institucional. Respecto a la satisfaccion del usuario, se
evidencia que esta depende significativamente de la calidad del servicio brindado, por lo que
cualquier deficiencia disminuye la valoracion ciudadana. Las causas se encuentran
principalmente en fallas de gestion y en la necesidad de optimizar la prestacion efectiva de
los servicios. Como consecuencia, las municipalidades pueden experimentar menor
aceptacion social y mayores dificultades para consolidar relaciones positivas con los usuarios

(Abarca, 2024))

Asimismo, en Ecuador, la calidad de servicio en diversas entidades publicas
presenta problemas derivados de la persistencia de brechas entre las expectativas de los
usuarios y las percepciones reales sobre la atencion recibida. Estas dificultades se reflejan en
aspectos relacionados con la fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, empatia y
elementos tangibles. En relacion con la satisfaccion del usuario, se observa que esta depende
estrechamente de la calidad percibida, presentdndose niveles de insatisfaccion cuando las
dimensiones del servicio no son gestionadas adecuadamente. Las causas se atribuyen a una
gestion insuficiente de los procesos y a la limitada capacidad para responder de manera
consistente a las demandas ciudadanas. Como consecuencia, se produce deterioro en la
experiencia de atencion y surge la necesidad de implementar mejoras integrales en la gestion

institucional (Jumbo & Del Carmen, 2026).



En el ambito nacional, en Perd, las municipalidades presentan problemas en la
calidad de servicio relacionados con la limitada capacidad institucional para atender el
crecimiento poblacional y el incremento de la demanda de trdmites ciudadanos. Estas
dificultades se evidencian en deficiencias de organizacién interna, infraestructura
insuficiente y limitaciones en la atencion orientada al ciudadano. En cuanto a la satisfaccion
del usuario, se observa una disminucién cuando la calidad del servicio y la imagen
institucional se deterioran. Las principales causas corresponden a la gestion inadecuada de
recursos y procesos administrativos. Como consecuencia, se genera descontento con la
gestion publica, disminuye la confianza en las municipalidades y se fortalece una percepcion

negativa sobre los procedimientos administrativos (Romero et al., 2023).

Asimismo, en la region de Lima, especificamente en la Municipalidad Distrital de
San Luis, la calidad del servicio publico presenta problemas en dreas como limpieza publica,
salud local, seguridad ciudadana, registro civil, programas sociales, transporte y obras de
infraestructura. Estas deficiencias impiden satisfacer plenamente las expectativas de los
ciudadanos. En relacion con la satisfaccidn del usuario, se observan niveles limitados debido
a que la relacién entre ambas variables es moderada y, en algunos servicios, incluso débil.
Las causas estdn asociadas al cumplimiento insuficiente de las funciones del personal y a
brechas en servicios esenciales de gestion local. Como consecuencia, persiste una percepcion
critica sobre la eficiencia municipal y una satisfaccion reducida de los usuarios (Aguilar &

Alberto, 2024).

En el ambito regional, en Cusco, la calidad de atencion en los servicios publicos de
salud presenta dificultades debido a limitaciones en el abastecimiento y en la capacidad de
los establecimientos para brindar servicios oportunos y adecuados. Estos problemas afectan
principalmente aspectos relacionados con la capacidad de respuesta y la empatia del personal.
En cuanto a la satisfaccion del usuario, se evidencia que esta es solo parcialmente favorable,
debido a que algunos pacientes perciben que sus necesidades no son atendidas plenamente.
Las causas se vinculan con restricciones estructurales del sistema publico de salud y
debilidades en servicios criticos como emergencia. Como consecuencia, persisten demandas
de mejora, preocupacion entre los usuarios y niveles de satisfaccion que atn no alcanzan una

valoracion plenamente positiva (Huamani, 2024).



En la Subgerencia de Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari,
se evidencian diversas limitaciones relacionadas con la calidad del servicio brindado a los
usuarios. Entre las principales dificultades en la calidad de servicio se encuentran deficiencias
en la infraestructura destinada a la atencién, limitaciones en el equipamiento utilizado para
la gestién de tramites, demoras en algunos procedimientos administrativos, informacién que
no siempre es comprendida con claridad por los usuarios, insuficiente rapidez en la atencién
de consultas y requerimientos, asi como una limitada disponibilidad del personal en
determinados momentos de mayor demanda, asimismo, algunos usuarios perciben
debilidades en aspectos vinculados con la credibilidad institucional, la atencién
personalizada y la amabilidad durante la prestacion del servicio. De igual manera, se
identifican problemas relacionados con la satisfaccion del usuario, tales como dificultades en
la comunicacion efectiva entre el personal y los administrados, orientacion insuficiente
respecto a los procedimientos que deben seguirse, escaso interés percibido para resolver
inconvenientes presentados durante la atencién, limitaciones en la accesibilidad a
determinados servicios y una percepcion desfavorable sobre el cumplimiento de
expectativas, del mismo modo, algunos usuarios manifiestan reservas respecto a la
transparencia administrativa, la credibilidad institucional y la confianza depositada en los
trabajadores, situaciones que pueden influir negativamente en la percepcion general sobre los

servicios que brinda la Subgerencia de Desarrollo Territorial.

A causa de lo anterior mencionado se plante6 el siguiente problema de
investigacion: ;Cudl es la propuesta de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion
del usuario en la Subgerencia de Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de
Pichari, provincia de La Convencién, Cusco, 20267 Asimismo, se plantearon los siguientes
problemas especificos: ;Cudles son las caracteristicas de los elementos tangibles en la
Subgerencia de Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de
La Convencidon, Cusco, 2026? ;Cudles son las caracteristicas de la fiabilidad en la
Subgerencia de Desarrollo Territorial de 1a Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de
La Convencién, Cusco, 20267 ;Cuadles son las caracteristicas de la capacidad de respuesta en
la Subgerencia de Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia
de La Convencion, Cusco, 20267 ;Cuales son las caracteristicas de la seguridad en la

Subgerencia de Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de
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La Convencioén, Cusco, 20267 ; Cudles son las caracteristicas de la empatia en la Subgerencia
de Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La
Convencién, Cusco, 2026? ;Cudles son las caracteristicas de la atencién recibida en la
Subgerencia de Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de
La Convencion, Cusco, 2026? ;Cudles son las caracteristicas de la calidad percibida en la
Subgerencia de Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de
La Convencién, Cusco, 2026? ;Cudles son las caracteristicas de la confianza Institucional en
la Subgerencia de Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia
de La Convencién, Cusco, 2026? ;Cudl es la propuesta de un plan de mejora de la calidad de
servicio para la satisfaccion del usuario en la Subgerencia de Desarrollo Territorial de la

Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencion, Cusco, 20267

La investigacioén tuvo como objetivo general: Establecer una propuesta de mejora
de calidad de servicio para la satisfaccion del usuario en la Subgerencia de Desarrollo
Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencion, Cusco,
2026. Asimismo, para obtener dicho objetivo se plantearon los siguientes objetivos
especificos: Identificar las caracteristicas de los elementos tangibles en la Subgerencia de
Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencion,
Cusco, 2026. Definir las caracteristicas de la fiabilidad en la Subgerencia de Desarrollo
Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencion, Cusco,
2026. Detallar las caracteristicas de la capacidad de respuesta en la Subgerencia de Desarrollo
Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencién, Cusco,
2026. Determinar las caracteristicas de la seguridad en la Subgerencia de Desarrollo
Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencion, Cusco,
2026. Describir las caracteristicas de la empatia en la Subgerencia de Desarrollo Territorial
de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencién, Cusco, 2026.
Identificar las caracteristicas de la atencion recibida en la Subgerencia de Desarrollo
Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencién, Cusco,
2026. Definir las caracteristicas de la calidad percibida en la Subgerencia de Desarrollo
Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencién, Cusco,
2026. Detallar las caracteristicas de la confianza Institucional en la Subgerencia de Desarrollo

Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencién, Cusco,
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2026. Elaborar una propuesta de un plan de mejora de la calidad de servicio para la
satisfaccion del usuario en la Subgerencia de Desarrollo Territorial de la Municipalidad

Distrital de Pichari, provincia de La Convencién, Cusco, 2026.

La presente investigacion se justifica tedricamente porque buscd ampliar el
conocimiento sobre la calidad de servicio y la satisfaccién del usuario en Instituciones
Publicas, especificamente en la Subgerencia de Desarrollo Territorial de la Municipalidad
Distrital de Pichari. Estas variables permitieron analizar los factores en la percepcion y
conformidad de los usuarios respecto a la atencién recibida. La calidad de servicio es
considerada un elemento fundamental dentro de la gestion publica, debido a que comprende
aspectos como la atencion al usuario, la capacidad de respuesta, la comunicacion, la
eficiencia y el trato brindado por el personal. Asimismo, la satisfaccion del usuario refleja el
nivel de conformidad de las personas frente al servicio recibido, permitiendo evaluar si las
expectativas de los usuarios son atendidas de manera adecuada. Diversos enfoques tedricos
de la administracion publica y la gestion de servicios sostienen que una adecuada calidad de
servicio contribuye significativamente a mejorar la satisfaccion del usuario, fortaleciendo la
confianza de la poblacién en las Instituciones Publicas. En ese sentido, la presente
investigacion tomé como base aportes tedricos relacionados con la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario. La relevancia tedrica de este estudio radica en que permitié
complementar y fortalecer los conocimientos existentes sobre la relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario en entidades publicas locales. Ademas, los resultados
obtenidos sirvieron como antecedente para futuras investigaciones relacionadas con la
gestion publica y la mejora continua de los servicios municipales, contribuyendo al

fortalecimiento institucional y a una mejor atencién hacia la ciudadania.

Asimismo, se justifica de manera prictica, ya que estuvo orientada a recopilar
informacion relevante sobre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la
Subgerencia de Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, con la
finalidad de elaborar una propuesta y un plan de mejora que contribuya a solucionar las
problematicas identificadas durante el desarrollo de la investigacién. El plan de mejora se
formul¢ a partir del andlisis de los resultados obtenidos mediante el recojo de informacion,

permitiendo identificar las principales deficiencias relacionadas con la atencion brindada a



los usuarios. Entre las acciones de mejora propuestas se consideraron estrategias orientadas
a fortalecer la atencion al usuario, mejorar la capacidad de respuesta del personal, optimizar
los procesos administrativos, promover una comunicacién mads eficiente y fortalecer el trato
adecuado hacia la ciudadania. Asimismo, las mejoras planteadas sirvieron como una
herramienta de gestion que permitié perfeccionar los procedimientos internos de la
institucidn, contribuyendo directamente a brindar un servicio mds eficiente y una mayor
satisfaccion de los usuarios. De igual manera, los hallazgos obtenidos permitieron identificar
claramente los puntos débiles existentes dentro de la atencién institucional, facilitando la
implementacion de estrategias enfocadas en mejorar la calidad del servicio publico. En ese
sentido, la investigacidn no solo aport6 informacién relevante sobre la situacién actual de la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario, sino que también permitié proponer
alternativas de solucién viables para fortalecer la Gestion Institucional y contribuir al

mejoramiento continuo de los servicios brindados por la Municipalidad Distrital de Pichari.

Finalmente, se justifica metodoldgicamente porque se desarroll6 con tipo aplicada,
un enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo de propuesta, disefio no experimental de corte
transversal. El propésito principal es analizar la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion
de los usuarios en la Subgerencia de Desarrollo Territorial de 1a Municipalidad Distrital de
Pichari, provincia de La Convencion, Cusco, durante el afio 2026, con la finalidad de plantear
propuestas de mejora que contribuyan a optimizar la atencidn brindada por la entidad. Para
obtener la informacién necesaria, se elaboré un cuestionario conformado por 23 preguntas,
las cuales estuvieron orientadas a conocer la percepcion de los usuarios respecto a la calidad
de servicio recibido y su grado de satisfaccion. Asimismo, el instrumento fue sometido a un
proceso de validacion por 3 expertos licenciados en administracion, el primero con
especialidad en Educacién con mencién en Docencia, Curriculo e Investigacidn, el segundo
con especialidad en Gestion Publica, y el tercero con especialidad en Administracion, y los
3 expertos con grado académico de Maestria quienes evaluaron la claridad, coherencia y
relacion de cada pregunta con los objetivos planteados en la investigacion. Posteriormente,
se aplico el coeficiente Alfa de Cronbach para medir el grado de confiabilidad, obteniéndose
un 0.8668615 para la variable calidad de servicio y un 0.8958817 para la variable satisfaccion
del usuario, siendo en ambas variables una alta confiabilidad. De esta manera, la metodologia

utilizada permitié obtener informacién confiable y objetiva, facilitando la elaboracion de
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propuestas de mejora para fortalecer la calidad de servicio en la municipalidad. Ademas, los
resultados sirvieron como referencia para futuras investigaciones relacionadas con la calidad
de servicio y la satisfaccién del usuario en entidades publicas. Asimismo, el cuestionario

sirvié como aporte metodoldgico para el desarrollo de futuras investigaciones.



II. Mareco tedrico

2.1. Antecedentes

Antecedentes internacionales

Variable 1. Calidad de servicio

Tomald (2024) en su tesis para optar el titulo de Magister en Administracion
Publica, en la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, Ecuador, titulada: Gestion
organizacional y calidad de los servicios de salud de los hospitales bdsicos, Distrito La
Libertad Salinas. Tuvo como objetivo general, determinar si la gestién organizacional incide
en la calidad de los servicios de salud que brindan los hospitales basicos del distrito La
Libertad-Salinas. La metodologia utilizada fue de tipo aplicada, enfoque cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio no experimental de corte transversal. La poblacion y muestra fueron 136
usuarios. Para la obtencién de datos se utilizé la técnica de la encuesta con un instrumento
cuestionario estructurado con 15 preguntas. Los resultados obtenidos fueron: el 56.3%
mencionan que son indiferentes los hospitales basicos por brindar un buen servicio a los
usuarios de los hospitales, el 51.1% indican que son indiferentes las medidas de prevencion
y control en las instalaciones de los hospitales para precautelar los riesgos, el 45.5%
mencionan que existe poca cantidad de recursos con que cuentan los hospitales basicos para
realizar el trabajo de forma eficiente, el 64.3% mencionan que son indiferentes la cantidad
de equipos con que cuentan los hospitales basicos para realizar el trabajo de forma eficiente,
el 54.5% indican que son indiferente los procesos operativos para dar servicios de salud estan
los hospitales bésicos, el 73.2% indican que son indiferente la cantidad del recurso humano
de los hospitales basicos para atender los requerimientos de los usuarios de forma efectiva,
el 51.8% mencionan que ocasionalmente se promueve los valores institucionales hacia el
servicio a los usuarios. los usuarios mantienen una percepcion mayoritariamente indiferente
respecto a diversos aspectos relacionados con la gestion y funcionamiento de los hospitales
basicos, tales como los servicios brindados, las medidas de prevencion, los procesos
operativos, el equipamiento y los recursos humanos disponibles. Asimismo, se evidencia una
percepcion moderada sobre la disponibilidad de recursos para realizar el trabajo de manera

eficiente.



Gonzélez (2023) en su tesis para optar el titulo de Magister en Administracion
Publica, en la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, Ecuador, titulada: Gestion
administrativa y calidad de servicios a usuarios del Distrito de Educacion La Libertad-
Salinas. Tuvo como objetivo general, determinar la calidad de servicios administrativos con
los usuarios del Distrito de Educacion La Libertad- Salinas mediante la aplicacion del modelo
de calidad de servicio SERVQUAL. La metodologia utilizada fue de tipo aplicada, enfoque
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transversal. La poblacion y
muestra fueron 366 usuarios. Para la obtencion de datos se utiliz6 la técnica de la encuesta
con un instrumento cuestionario estructurado con 22 preguntas. Los resultados obtenidos
fueron: el 31% de los usuarios tienen la percepcion de la entrega del tramite en el tiempo
establecido y estdn de acuerdo, el 35% de los usuarios tienen la percepcion de que se
preocupa menos por solucionarle su problema y estdn en desacuerdo, el 45% de los usuarios
tienen la percepcion de que se realiza bien el servicio desde el primer momento en que lo
atiende y de acuerdo, el 29% de los usuarios tienen conocimiento de lo que se realiza en cada
departamento entonces su percepcion de le es indiferente, el 37% de los usuarios realizan sus
trdmites y tienen la percepcion de que la entrega de la respuesta toma su tiempo y les es
indiferente, el 49% de los usuarios tienen la percepciéon de que tiene un personal
administrativo que le genere confianza y estdn de acuerdo, el 40% de los usuarios tienen la
percepcion de que se sienten confiados en hacer sus tramites y estan de acuerdo, el 37% de
los usuarios tienen la percepcion de que tiene un personal administrativo con la capacidad de
atender sus inquietudes sin embargo le es indiferente, el 38% de los usuarios tienen la
percepcion de que el personal administrativo lo trata con amabilidad y estdn de acuerdo, el
35% de los usuarios tienen la percepcion de que tiene un personal administrativo le da una
respuesta con rapidez y estdn de acuerdo, el 49% de los usuarios tienen la percepcion que el
personal administrativo demuestra ayudar a los usuarios y estan de acuerdo, el 37% de los
usuarios tienen la percepcion de que el personal administrativo de vez en cuando se muestran
ocupados en atender a los usuarios y por lo tanto estdn de acuerdo. Se concluye que, los
usuarios perciben favorablemente la atencion brindada por el personal administrativo,
destacando la confianza generada, la disposicion para ayudar y la calidad del servicio
recibido desde el primer contacto. Asimismo, valoran positivamente el trato amable y la

rapidez en la atencidn de sus requerimientos.
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De La Cruz (2022) en su tesis para optar el titulo de Magister en Gestion del Talento
Humano, en la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, Ecuador, titulada: Clima
laboral y calidad del servicio en el Gobierno Auténomo Descentralizado municipal de
Salinas. Tuvo como objetivo general, determinar el clima laboral mediante un diagndstico
de la situacion actual que fortalezca la calidad del servicio en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Salinas. La metodologia utilizada fue de tipo aplicada, enfoque
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transversal. La poblacion y
muestra fueron 169 usuarios. Para la obtencion de datos se utiliz6 la técnica de la encuesta
con un instrumento cuestionario estructurado con 12 preguntas. Los resultados obtenidos
fueron: el 71.5% de los usuarios manifiesta que han recibido una excelente atencién en
ventanilla, un 61.7% indic6é que fue excelente la capacidad de respuesta del servidor que la
atendid, un 52.9% que manifiesta una atencion moderada el tiempo de espera para ser
atendido fue oportuno, un 55.5% indic6 que es extremadamente probable recomendar
nuestros servicios, un 70.2% de los encuestados afirma haber cumplido sus expectativas de
manera excelente, el 75.4% resolvio sus necesidades, un 71% sefiala que es bueno el clima
laboral dentro de las instalaciones, un 72% afirma estar comodos con su presencia, un 42.9%
indica que casi siempre el ambiente laboral incide en el trato a los usuarios, un 57,1%
manifiesta que casi siempre suele existir la debida planificacion, un 52.4% afirma que casi
nunca existen capacitaciones para el crecimiento y desarrollo profesional de los trabajadores,
un 42.9% asegura que siempre ha existido una buena comunicacion con sus superiores. Se
concluye que, los usuarios perciben favorablemente la atencién recibida, destacando la
calidad del servicio en ventanilla, la capacidad de respuesta del personal y el cumplimiento
de sus necesidades y expectativas. Asimismo, se evidencia una valoracion positiva del clima
laboral, la comodidad dentro de las instalaciones y la comunicacion con los superiores. Sin
embargo, se identifican aspectos que requieren fortalecimiento, especialmente en relacion

con las oportunidades de capacitacion para el desarrollo profesional de los trabajadores.
Variable 2. Satisfaccion del usuario

Gonzélez (2024) en su tesis para optar el titulo de Licenciado en Administracion, en
la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, Per, titulada: Calidad del proceso del

servicio publico y la satisfaccion de los usuarios del Centro de Atencion Universal, IESS
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Santa Elena. Tuvo como objetivo general, elaborar estrategias de mejoras en la atencion al
usuario a través de un andlisis de la satisfaccidn, con la finalidad de fortalecer la calidad del
servicio publico del Centro de Atencién Universal del IESS Santa Elena. La metodologia
utilizada fue de tipo aplicada, enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental
de corte transversal. La poblacién y muestra fueron 90 usuarios. Para la obtencién de datos
se utilizé la técnica de la encuesta con un instrumento cuestionario estructurado con 24
preguntas. Los resultados obtenidos fueron: un 66,70% de la poblacién refiere que, si es
factible alcanzar las metas de drea con el modelo de servicio publico actual, el 100% de la
poblacién refiere que no son servicios 4giles los que ofrece la institucién a sus usuarios de
acuerdo a su experiencia, el 100% de la poblacion refiere que no son suficiente los datos que
se muestran en internet sobre los servicios para sus usuarios, el 100% de la poblacion refiere
que si existe personal con el perfil adecuado para el desempefio de sus actividades en la
institucién, un 50,00% los equipos, instalaciones, procesos y filas la prestaciéon de los
servicios los mds importantes, un 66,70% de la poblacion refiere que, si es factible alcanzar
las metas de drea con el modelo de servicio publico actual, el 100% de la poblacion refiere
que no dispone la institucion de un sistema de medicidon de satisfaccion de los servicios
ofrecidos por parte de los funcionarios publicos, un 66,70% de la poblacién refiere que, si se
realizan reuniones de forma regular para establecer aspectos vinculados con la prestacion de
los servicios publicos, un 83,30% de la poblacion refiere que si se realizan procesos de
capacitacion conforme las directrices del organico funcional lo establecen, el 100% de la
poblacién refiere que no son adecuados los activos y bienes que la institucioén dispone para
el desarrollo de las actividades, un 55,56% de la poblaciéon encuestada se encuentra
medianamente satisfecho con la atencion recibida por parte de los funcionarios, un 64,44%
de la poblacion encuestada se encuentra medianamente satisfecho con los servicios que
otorga el IESS. Se concluye que, Se evidencio que la institucién presenta limitaciones en la
agilidad de los servicios, la disponibilidad de informacién en linea, la medicién de la
satisfaccion de los usuarios y la adecuacion de sus recursos. No obstante, se reconoce la
existencia de personal con el perfil adecuado, la realizacién de reuniones periddicas y
capacitaciones. Asimismo, los usuarios muestran un nivel moderado de satisfaccion tanto

con la atencion recibida como con los servicios brindados.
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Zumba (2023) en su tesis para optar el titulo de Licenciado en Administracion, en
la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, Peru, titulada: La Satisfaccion del
Usuario y El Posicionamiento del Hospital Bdsico Dr. Publio Escobar en la Poblacion del
Canton Colta. Tuvo como objetivo general, determinar la Satisfaccion del Usuario y el
posicionamiento del Hospital Basico Dr. Publio Escobar en la poblacién del Cantén Colta.
La metodologia utilizada fue de tipo aplicada, enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, disefio
no experimental de corte transversal. La poblacién y muestra fueron 367 usuarios. Para la
obtencion de datos se utilizé la técnica de la encuesta con un instrumento cuestionario
estructurado con 13 preguntas. Los resultados obtenidos fueron: un 78.61% de usuarios que
se sienten satisfechos con los medios por los cuales accedieron al agendamiento de su cita
para recibir el servicio de salud, el 95.70% de usuarios se sintieron satisfechos con el tiempo
de espera desde que solicitaron la cita médica hasta que recibieron la atencion, el 96.38% de
usuarios respecto al tiempo que esperd en este establecimiento desde que llegaron hasta que
fueron atendidos, el 97.91% de los usuarios sobre como se sintieron respecto a la informacioén
que existe sobre los servicios que brinda el establecimiento de salud, el 98.24% se sintieron
satisfechos respecto a la privacidad con la que atendio el personal, el 98.83% de usuarios se
sintieron satisfechos respecto a la explicacion que el personal de salud le dio sobre su estado
de salud, el 97.95% de usuarios mostraron satisfaccion con la identificacién del profesional
que le atendid ya sea con el carnet institucional o mediante una presentacion verbal de su
nombre y apellido, un 95.88% de usuarios que se sienten satisfechos con las instalaciones del
establecimiento de salud, un 96.22% de usuarios se sintieron satisfechos respecto a las
sefialéticas del establecimiento de salud, el 94.21% de usuarios se mostraron satisfechos con
el estado del mobiliario del establecimiento de salud, el 96.66% de usuarios se sintieron
satisfechos con la funcionalidad de los equipos médicos durante su atencion, el 98.24% de
usuarios mostraron satisfaccion con el trato que recibieron en el establecimiento de salud,
por el contrario, un 100 % de usuarios que se sienten satisfechos con la ropa hospitalaria. Se
concluye que, Se evidenci6 un alto nivel de satisfaccion de los usuarios respecto al acceso y
tiempo de atencion, la informacion brindada, la privacidad, el trato recibido y la explicacion
sobre su estado de salud. Asimismo, los usuarios manifestaron conformidad con las

instalaciones, equipamiento, sefializacién y mobiliario del establecimiento.
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Antecedentes Nacionales

Variable 1. Calidad de servicio

Julian (2025) en su tesis para optar el titulo de Licenciado en Administracion, en la
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, Pert, titulada: Propuesta de mejora de la
calidad del servicio para la satisfaccion del usuario en la municipalidad distrital de
Pichanaqui, provincia de Chanchamayo, Junin, 2025. Tuvo como objetivo general,
establecer una propuesta de mejora de la calidad del servicio y satisfaccion del usuario en la
municipalidad distrital de Pichanaqui, provincia de Chanchamayo, Junin, 2025. La
metodologia utilizada fue de tipo aplicada, enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental de corte transversal. La poblacién y muestra fueron 35 usuarios. Para la
obtencion de datos se utilizo la técnica de la encuesta con un instrumento cuestionario
estructurado con 36 preguntas. Los resultados obtenidos fueron: respecto a la variable calidad
del servicio, un 74,3% mencionan que casi nunca la municipalidad cuenta con infraestructura
adecuada para brindar servicio a la poblacién, un 65,7% mencionan que casi siempre la
municipalidad cuenta con mobiliario y equipos en buen estado y en funcionamiento, un
65,7% mencionan que a veces la municipalidad cuenta con espacios adecuados para ofrecer
comodidad a los usuarios, un 60,0% mencionan que casi nunca la municipalidad cuenta con
disposicion para brindar dreas de atencion comodas para los ciudadanos, un 28,6%
mencionan que casi nunca la municipalidad cuenta con personal con personal uniformado
con atencion profesional y orden, un 74,3% mencionan que casi siempre la municipalidad
cuenta con sefalizaciones y limpieza dando realice positivo al servicio, un 57,1% mencionan
que casi nunca la municipalidad cuenta con personal adecuado con formacion especifica para
los servicios, un 60,0% mencionan que casi nunca la municipalidad capacita a su personal lo
que refleja en su servicio, un 45,7% mencionan que a veces la municipalidad cuenta con
personal con experiencia necesaria para resolver tramites, un 62,9% mencionan que casi
siempre la municipalidad cuenta con personal rapido y eficiente en los servicios, un 40,0%
mencionan que casi nunca la municipalidad cuenta con servicio confiable y oportuno para
los ciudadanos, un 82,9% mencionan que casi siempre la municipalidad cuenta con
trabajadores comprometidos con la atencién que brindan, un 42,9% mencionan que casi
siempre la municipalidad cuenta con personal con buen trato hacia los ciudadanos, un 54,3%

mencionan que a veces la municipalidad cuenta con personal que genera una experiencia

14



agradable con su atencidn, un 45,7% mencionan que casi nunca la municipalidad cuenta con
personal que inspira confianza para gestionar tramites, un 68,6% mencionan que casi siempre
la municipalidad cuenta con trabajadores que tratas de solucionar necesidades de los
ciudadanos, un 51,4% mencionan que casi nunca la municipalidad ofrece facilidades para
acceder a los servicios sin demasiada dificultad, un 42,9% mencionan que a veces la
municipalidad cuenta con personal que ofrece informacion clara y precisa que se hace facil
de comprender. Se concluye con la identificacién de problemas en la calidad del servicio y
la satisfaccion del usuario para que se planteé una propuesta de mejora que busca optimizar
la atencidn, fortalecer la comunicacién y promover una gestion mds eficiente, lo que
permitird elevar el nivel de satisfacciéon ciudadana y consolidar una atencién publica

orientada al bienestar del usuario.

Vargas (2025) en su tesis para optar el titulo de Licenciado en Administracion, en
la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, Pert, titulada: Propuesta de mejora de la
calidad de servicio para la satisfaccion de los contribuyentes en la gerencia de
administracion tributaria de la Municipalidad distrital de Mazamari, Satipo, Junin, 2025.
Tuvo como objetivo general, establecer una propuesta de mejora de la calidad del servicio
para la satisfaccion de los contribuyentes en la municipalidad distrital de Mazamari,
provincia de Satipo, Junin, 2025. La metodologia utilizada fue de tipo aplicada, enfoque
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transversal. La poblacion y
muestra fueron 15 contribuyentes. Para la obtencién de datos se utilizé la técnica de la
encuesta con un instrumento cuestionario estructurado con 19 preguntas. Los resultados
obtenidos fueron: respecto a la variable calidad del servicio; el 53.33% mencionan que casi
siempre atienden con amabilidad y profesionalismo, un 20,0% indican que la municipalidad
presenta, en ocasiones, personal uniformado que no cumple con estidndares de atencién
profesional y orden, un 40% indican que, a veces, personal demuestra estar capacitado para
resolver las dudas y consultas, un 40.00% indican que el personal es capaz de resolver
eficientemente algun problema que se presente en el area, un 40% indican que, a veces, el
tiempo de espera para ser atendido es razonable, un 13.33% indican que a veces la atencién
recibida es rapida y eficiente, un 53.33% indican que, casi siempre, los procesos de tramites
son claros y bien organizados, un 26.67% indican que siempre logra completar los tramites

de manera inmediata y sin demoras, un 26,67% indican que, a veces, el personal brinda una
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comunicacion efectiva, un 40.00% de indican que, casi siempre, el personal demuestra la
capacidad para anticipar y resolver problemas de manera proactiva, un 13,33% indican que,
casi nunca, el personal acude al trabajo en equipo y busca ayuda de sus compaiieros. Se
concluye que la calidad del servicio afecta la satisfaccion del contribuyente. La propuesta de
mejora busca optimizar la atencidn, fortalecer la comunicacion y promover una gestion mas
eficiente, lo que permitira elevar el nivel de satisfaccion ciudadana y consolidar una atencién

publica orientada al bienestar del contribuyente.

Vega (2024) en su tesis para optar el titulo de Licenciado en Administracion, en la
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, Perd, titulada: Propuesta de mejora del
compromiso organizacional para la calidad del servicio del personal administrativo de la
Municipalidad Distrital de Chancay, Lima, 2024. Tuvo como objetivo general, establecer una
propuesta de mejora del compromiso organizacional para la calidad del servicio en la
Municipalidad Distrital de Chancay, Lima, 2024. La metodologia utilizada fue de tipo
aplicada, enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transversal.
La poblacién fue 450 trabajadores y la variable calidad de servicio de 150 usuarios y como
muestra 142 trabajadores y de 75 usuarios. Para la obtencion de datos se utilizo6 la técnica de
la encuesta con un instrumento cuestionario estructurado con 9 preguntas para la variable
compromiso organizacional y 8 para la variable calidad de servicio. Los resultados obtenidos
fueron: Respecto a calidad de servicio, el 84.00% indican que estin totalmente en desacuerdo
en que la municipalidad tiene una atencidn eficiente a los usuarios, el 93.34% indican que
estan totalmente en desacuerdo que la atencion es rapida como parte del servicio de calidad,
el 74.68% indica que estdn totalmente en desacuerdo en que la municipalidad ofrece una
atencion con cordialidad, el 46.66% indican que estdn parcialmente de acuerdo en que la
municipalidad lleva un adecuado control de sus procesos de atencién al usuario, el 50.67%
indican que estan totalmente de acuerdo que la municipalidad busca la satisfaccién de los
clientes con la atencién que ofrece, el 37.34% indica que esta totalmente de acuerdo en que
la municipalidad difunde sus estrategias para conocer la aceptacion de sus usuarios y poder
satisfacer sus necesidades, el 34.67% indican que estdn totalmente de acuerdo en que la
municipalidad, ofrece servicios de calidad, el 41.33% indica que estd totalmente de acuerdo

en que la municipalidad busca la recomendacion de sus usuarios a través del buen servicio
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brindado. Se concluye que, existe una falta de estrategias del compromiso organizacional con

escasa capacitacion, para mejorar la calidad en consecuente satisfaccion del usuario.
Variable 2. Satisfaccion del usuario

Valera (2026) en su tesis para optar el titulo de Licenciado en Administracién, en la
Universidad Catodlica Los Angeles de Chimbote, Perd, titulada: Propuesta de mejora de la
calidad de servicio para la satisfaccion del usuario en el drea de administracion tributaria
de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026. Tuvo como objetivo general,
establecer una propuesta de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion del usuario
en el drea de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto,
2026. La metodologia utilizada fue de tipo aplicada, enfoque cuantitativo, nivel descriptivo,
disefio no experimental de corte transversal. La poblacién y muestra fueron 47 usuarios
frecuentes. Para la obtencion de datos se utilizo6 la técnica de la encuesta con un instrumento
cuestionario estructurado con 25 preguntas. Los resultados obtenidos fueron: En relacion a
la satisfaccion del usuario, el 48.94% de los usuarios frecuentes consideran que a veces existe
claridad en la informacién proporcionada por el area, el 48.94% perciben que a veces la
informacién proporcionada es transparente, incluyendo todos los detalles sobre requisitos,
costos y plazos, el 55.32% consideran que siempre la orientacion recibida del personal fue
suficiente para guiarlos en cada paso del proceso, el 59.57% perciben que siempre la
informacién proporcionada es util, el 78.72% consideran que siempre el canal presencial
permite realizar sus tramites de manera efectiva y sin dificultades, el 51.06% perciben que a
veces el canal telefonico facilita la resolucion de dudas o consultas sobre los tramites de
manera adecuada y rapida, el 48.94% consideran que nunca el canal digital es funcional y
permite realizar tramites o consultas sin inconvenientes, el 100% consideran que siempre el
resultado del servicio corresponde a lo que esperaban, el 51.06% consideran que a veces
estdn conformes con la atencidn recibida durante cada proceso o fase necesaria para realizar
su tramite, el 55.32% consideran que siempre tuvieron una buena experiencia durante la
atencion, en términos de eficiencia, amabilidad del personal y facilidad para realizar sus
gestiones. Se concluye que el drea presenta deficiencias en la calidad de servicio,
evidenciadas en el cumplimiento de los plazos establecidos y en la realizacion de los tramites

sin errores. Asimismo, se identificaron debilidades en la satisfaccion del usuario, reflejadas
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en la falta de claridad de la informacién proporcionada y en la limitada efectividad del canal

telefonico para resolver dudas o consultas de manera répida.

Medina (2024) en su tesis para optar el titulo de Licenciado en Administracién, en
la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, Peru, titulada: Propuesta de mejora de la
calidad de servicio para la satisfaccion del usuario en el drea de rentas de la municipalidad
distrital de Fernando Lores, Loreto, 2024. Tuvo como objetivo general, establecer una
propuesta de mejora para la calidad de servicio en el Area de Rentas de la Municipalidad
Distrital de Fernando Lores, Loreto, 2024. La metodologia utilizada fue de tipo aplicada,
enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transversal. La
poblacién y muestra fueron 50 usuarios. Para la obtencion de datos se utilizé la técnica de la
encuesta con un instrumento cuestionario estructurado con 17 preguntas. Los resultados
obtenidos fueron: en relacién a la satisfaccién del usuario, el 50.00% de los usuarios
consideran que siempre los problemas o consultas fueron solucionados en un tiempo
razonable, el 44.00% mencionan que siempre quedan satisfechos en la atencién y con la
manera en que se manejan las solicitudes, el 52.00% mencionan que siempre sienten
satisfaccion con la calidad del servicio recibido en el area de Rentas, el 48.00% consideran
que siempre recomendarian el servicio a otras personas por la calidad de atencién que brinda
el area de rentas de la municipalidad, el 46.00% mencionan que siempre realizan visitas
frecuentes para utilizar nuevamente el servicio del area de Rentas, el 62.00% consideran que
siempre el sistema de tramite ofrecido brinda facilidad para acceder a los servicios que se
ofrecen el drea de Rentas, el 66.00% consideran que siempre los horarios de atencidén
estipulados son adecuados para realizar los tramites el drea de rentas de la municipalidad, el
62.00% consideran que siempre la disponibilidad de la informacién es accesible y clara para
realizar los tramites, el 70.00% consideran que siempre la ubicacién en la que se encuentra
la oficina de Rentas presenta inconvenientes para realizar los tramites. Se concluye que poco
menos de la mitad de los de los usuarios consideran que el tiempo de espera es razonable,
esto se debe a que existe poco personal para la atencién de las solicitudes; ademds, los
problemas no son afrontados con un manual de quejas y reclamos que permita lograr
soluciones mds afectivas; en donde existan varias alternativas de solucién para que los

usuarios queden totalmente satisfechos.
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Villalobos (2024) en su tesis para optar el titulo de Licenciado en Administracion,
en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, Perd, 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, Caiiete, 2024. Tuvo como 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. La metodologia utilizada fue de tipo aplicada, enfoque
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transversal. La poblacion y
muestra fueron 50 usuarios recurrentes. Para la obtencion de datos se utiliz6 la técnica de la
encuesta con un instrumento cuestionario estructurado con 18 preguntas. Los resultados
obtenidos fueron: en relacion a la satisfaccion del usuario, el 76% de los usuarios estan de
acuerdo que esperaba que el personal de la municipalidad muestre eficacia, el 74% estin
totalmente de acuerdo que esperaba que el personal muestre eficiencia, el 76% estdn en
desacuerdo en que el personal de la entidad busca la mejora continua en los procesos de
servicio, el 72% estan totalmente de acuerdo que el personal de la municipalidad tiene en
cuenta las recomendaciones de los usuarios para mejorar la atencion, el 64% estan de acuerdo
que el personal de la municipalidad brinda una comunicacién clara y precisa, el 72% estan
en desacuerdo en que el personal mantiene un lenguaje verbal (tono de voz, asertividad)
adecuado al solicitar algin servicio, el 80% estan de acuerdo que el personal frente a
dificultades recurre al trabajo en equipo, el 78% estan de acuerdo que el personal de la
municipalidad demuestra proactividad. Se concluye, que el personal de la municipalidad no
brinda un servicio rdpido 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 més adecuado; por ende, el usuario no queda totalmente satisfecho.
Antecedentes Regionales
Variable 1. Calidad de servicio

Bocangel (2025) en su tesis para optar el grado académico de Maestro en Gestion

Publica, en la Universidad César Vallejo, Perd, titulada: Calidad de servicio y satisfaccion
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en usuarios de una municipalidad de Cusco 2024. Tuvo como objetivo general, determinar
la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en una municipalidad de Cusco durante el
afio 2024. La metodologia utilizada fue de tipo aplicada, enfoque cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio no experimental de corte transversal. La poblacion fue de 150 usuarios y
la muestra fueron 109 usuarios. Para la obtencion de datos se utiliz6 la técnica de la encuesta
con un instrumento cuestionario estructurado con 18 preguntas. Los resultados obtenidos
fueron: el 55% de los participantes calificaron la fiabilidad como regular, el 82,6% de los
encuestados valoraron como regular la sensibilidad, el 56,9% de los usuarios consideran
como buena la seguridad y el 47,7% de los usuarios consideran como buena la empatia,
asimismo, el 74,3% de los usuarios consideran buenos los elementos tangibles, comprendidos
por la infraestructura, los recursos fisicos disponibles y la apariencia profesional del personal
encargado de la atencion, de igual manera, el 71,6% de los participantes consideraron 6ptima
la expectativa generada respecto al servicio recibido, ademads, el 52,3% de los encuestados
calificaron como 6ptima la rapidez y puntualidad en la atencién brindada durante el proceso
de atencion al usuario, el 51,4% de los encuestados calificaron como 6ptima la calidad del
servicio, considerando las experiencias obtenidas durante su interaccion con la entidad y la
percepcidn general sobre el servicio recibido. Se concluye que, la percepcién de los usuarios
evidencia una valoracién predominantemente favorable de la calidad del servicio,
destacdndose aspectos relacionados con los elementos tangibles, la seguridad, el
cumplimiento de expectativas, la rapidez en la atencion y la calidad percibida. No obstante,
aun se identifican aspectos vinculados con la fiabilidad y la sensibilidad que requieren ser

fortalecidos para mejorar la experiencia de atencion de los usuarios.

Ricalde (2023) en su tesis para optar el grado académico de Maestra en Gestion
Publica, en la Universidad César Vallejo, Peru, titulada: Calidad de servicio de transporte
publico urbano y la satisfaccion de los usuarios Cusco, 2022. Tuvo como objetivo general,
identificar la calidad de servicio en transporte publico urbano y la satisfaccion de los usuarios
en Cusco, 2022. La metodologia utilizada fue de tipo aplicada, enfoque cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio no experimental de corte transversal. La poblacion y muestra fueron 383
usuarios. Para la obtencién de datos se utilizé la técnica de la encuesta con un instrumento
cuestionario estructurado con 18 preguntas. Los resultados obtenidos fueron: el 53,3% de los

usuarios consideran que la fiabilidad es regular en los servicios brindados, asimismo, el
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69,7% de los usuarios consideran que la capacidad de respuesta es mala, evidenciando que
esta es la apreciacion predominante entre los participantes, de igual manera, el 65,3% de los
usuarios consideran que la seguridad es mala durante la atencién recibida, por otro lado, el
76,8% de los usuarios consideran que la empatia es mala, siendo el porcentaje mds
representativo entre los aspectos evaluados, en cuanto a los elementos tangibles, el 75,7% de
los usuarios consideran que son regulares, comprendiendo aspectos relacionados con la
infraestructura, equipamiento y apariencia del personal, el 86,9% de los usuarios consideran
que el rendimiento percibido es malo, mientras que el 55,4% consideran que las expectativas
son malas, el 78,6% de los usuarios consideran que el nivel de satisfaccién es malo con
relacion al servicio recibido. Se concluye que, los usuarios presentan una percepcion
desfavorable respecto a diversos aspectos de la calidad del servicio y de la satisfaccion
recibida, destacdndose debilidades relacionadas con la capacidad de respuesta, la empatia, la
seguridad y el rendimiento percibido. Estos resultados evidencian la necesidad de
implementar acciones de mejora orientadas a fortalecer la atencion brindada y elevar el nivel

de satisfaccidon de los usuarios.

Ancco (2022) en su tesis para optar el grado académico de Maestra en Gestion
Publica, en la Universidad César Vallejo, Perd, titulada: Calidad de servicio y satisfaccion
de la atencion a usuarios de un modulo de violencia familiar, Provincia de Cusco — 2020.
Tuvo como objetivo general, determinar la calidad de servicio y satisfaccion de la atencién a
usuarios de un médulo de violencia familiar de la provincia de Cusco, en el dltimo trimestre
del afio 2020. La metodologia utilizada fue de tipo aplicada, enfoque cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio no experimental de corte transversal. La poblacion y muestra fueron 215
usuarios. Para la obtencidn de datos se utiliz6 la técnica de la encuesta con un instrumento
cuestionario estructurado con 17 preguntas. Los resultados obtenidos fueron: el 84,2% de los
usuarios considera que la capacidad de respuesta es adecuada, evidenciando que el personal
muestra disposicion para atender sus requerimientos y brinda el servicio de manera rapida y
oportuna, contribuyendo a una atencion eficiente, asimismo, el 84,7% de los usuarios percibe
que la Seguridad es adecuada, debido a que el personal demuestra conocimientos y
habilidades que fortalecen la confianza y credibilidad durante la atencién y la emision de
medidas de proteccion, de igual forma, el 84,7% considera que la Empatia es adecuada,

destacando la atencion personalizada, el trato amable y el interés mostrado por el personal
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para atender las necesidades de los usuarios, el 70,7% percibe un nivel adecuado, valorando
positivamente la infraestructura institucional y el mobiliario disponible para la prestacion del
servicio, el 84,7% considera que es adecuado, debido a la atencién especializada por areas,
la calidad del servicio gratuito brindado y las facilidades otorgadas para continuar con el
proceso de medidas de proteccion, el 74,0% de los usuarios percibe que el aspecto afectivo
es adecuado, manifestando satisfaccion con la atencion recibida, la importancia que se brinda
a sus casos y el acompanamiento constante del personal mediante la orientacion y absolucién
de consultas. Se concluye que, los usuarios perciben favorablemente la calidad de atencién
brindada por el Médulo de Violencia Familiar de la provincia de Cusco, destacando la rapidez
del servicio, la confianza generada por el personal y el trato empético recibido. Asimismo,
valoran positivamente la atencion especializada y las condiciones fisicas de la institucion, lo

que contribuye a una experiencia satisfactoria durante el proceso de atencion.

Variable 2. Satisfaccion del usuario

Cerna (2024) en su tesis para optar el titulo de Licenciado en Administracion, en la
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, Peru, titulada: Propuesta de mejora de la
calidad de servicio para la satisfaccion del usuario en la corte superior de justicia de Puente
Piedra — Ventanilla, Lima, 2024. Tuvo como objetivo general, establecer una propuesta de
mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion del usuario en la corte Superior de Justicia
de Puente Piedra — Ventanilla, 2024. La metodologia utilizada fue de tipo aplicada, enfoque
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transversal. La poblacién fue
632 usuarios y la muestra fueron 150 usuarios. Para la obtencion de datos se utilizé la técnica
de la encuesta con un instrumento cuestionario estructurado con 16 preguntas. Los resultados
obtenidos fueron: en relacion a la satisfaccion del usuario se encontré que, el 78.00%
mencionan que pocas veces los funcionarios muestran eficacia, el 72.00% consideran que a
veces los funcionarios muestran eficiencia, pues se programan las audiencias en los tiempos
establecidos segun ley, el 71.33% consideran que pocas veces los servicios proporcionados
por la entidad mejoran continuamente, el 82.00% consideran que casi siempre el funcionario
plantea varias alternativas para la resolucion de problemas, el 74.67% hacen mencién que
siempre el funcionario brinda una comunicacion clara y precisa, el 77.33% mencionan que
pocas veces el funcionario mantiene un lenguaje no verbal adecuado, el 84.67% consideran

que siempre frente a un problema el funcionario acude al trabajo de equipo, el 80.67%
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mencionan que casi siempre el funcionario es competitivo, debido a que demuestra ser
proactivo. Se concluye que la entidad en estudio carece un servicio de calidad efectivo debido
a que los usuarios expresaron que los funcionarios sélo a veces muestran iniciativa para
atender a todas sus necesidades; asi mismo se identificé que a veces el tiempo de espera fue
el adecuado esto se debe a que diariamente existe una gran cantidad de visitas al
establecimiento y dicha entidad no muestra buena capacidad de respuesta; por ende, el

usuario no muestra un alto nivel de satisfaccion.

Frias (2024) en su tesis para optar el titulo de Licenciado en Administracion, en la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, Perd, titulada: Propuesta de mejora de la
calidad de atencion y el nivel de satisfaccion estudiantil en la direccion de servicios
académicos de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, 2024. Tuvo como objetivo
general, desarrollar una propuesta para mejorar la calidad de atencién y el nivel de
satisfaccion estudiantil en la direccién de servicios académicos de la Universidad Nacional
Pedro Ruiz Gallo, 2024. La metodologia utilizada fue de tipo aplicada, enfoque cuantitativo,
nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transversal. La poblacion y muestra fueron
50 usuarios. Para la obtencidn de datos se utiliz6 la técnica de la encuesta con un instrumento
cuestionario estructurado con 20 preguntas. Los resultados obtenidos fueron: el 46% de los
usuarios estd de acuerdo con los aspectos tangibles, considerando de manera favorable las
condiciones fisicas observadas durante la atencidn recibida, el 36% esta de acuerdo con la
fiabilidad, mostrando conformidad con el servicio brindado en los diferentes momentos de
atencion, el 40% estd de acuerdo, reflejando una valoracién positiva sobre la atencion
recibida por parte del personal, el 50% esta de acuerdo con la seguridad, siendo este el
porcentaje mas representativo entre los aspectos evaluados de la calidad de servicio, el 48%
estd de acuerdo, expresando una apreciacion favorable respecto al trato recibido durante el
proceso de atencion, el 42% de los usuarios se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho con la
calidad funcional, mostrando una posicion intermedia frente a la manera en que se desarrolla
el servicio, el 52% se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho con la calidad técnica,
representando la percepcion predominante dentro de este aspecto evaluado, el 40% esta ni
satisfecho ni insatisfecho con la confianza, manteniendo una valoracién neutral respecto a
este componente, el 40% también se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho, reflejando una

opinién moderada sobre este aspecto, el 40% esta bien satisfecho con la expectativa,
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indicando una percepcion favorable respecto a las expectativas que tenian al momento de
recibir el servicio. La conclusion indica que, aunque hay satisfaccion general con elementos
tangibles como apariencia y limpieza, se necesita mejorar para garantizar una experiencia
completa. La fiabilidad en el servicio es buena, pero debe reforzarse para asegurar precision
y resolucion de problemas. La capacidad de respuesta y la empatia del personal son puntos
fuertes que resaltan la importancia de relaciones honestas y cuidadosas con los usuarios. Por
ello, se busca implementar mejoras en la calidad de atencién y la satisfaccion estudiantil

mediante una propuesta especifica.

Gambini (2024) en su tesis para optar el titulo profesional de Quimico Farmacéutico,
en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, Peru, titulada: Grado de satisfaccion
de los usuarios atendidos en el servicio de farmacia del Hospital Regional Eleazar Guzmdn
Barron. octubre - diciembre 2023. Tuvo como objetivo general, determinar la satisfaccion
de los usuarios que han sido atendidos en el servicio de farmacia del Hospital Regional
Eleazar Guzmdn Barron durante el periodo comprendido entre octubre y diciembre de 2023.
La metodologia utilizada fue de tipo aplicada, enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, disefio
no experimental de corte transversal. La poblacién y muestra fueron 376 usuarios. Para la
obtencioén de datos se utilizé la técnica de la encuesta con un instrumento cuestionario
estructurado con 15 preguntas. Los resultados obtenidos fueron: el 37,2% refirié estar
satisfecho con la atencion brindada ya que se realiz6 dentro del horario establecido, el 35,6%
de los participantes indic6 satisfaccidn con el servicio de farmacia debido a la disponibilidad
de los medicamentos recetados por el médico, el 36,4% de los participantes manifestd
sentirse totalmente satisfecho con la atencion, el 30,9% expresoé sentirse poco satisfecho con
la rapidez en los tratamientos ofrecidos y en la atencién en caja del servicio de farmacia, el
32,2% también manifestd estar poco satisfecho con el tiempo de espera para ser atendidos
por el Quimico Farmacéutico, mientras que el 30,6% se mostr6 neutral respecto al tiempo de
entrega de los medicamentos, el 32,2% de los participantes indicO tener una satisfaccion
limitada en cuanto a la capacidad del personal para abordar preguntas, el 34,6% expreso
sentirse satisfecho con la confianza y seguridad brindada por el personal, el 40,7% de los
usuarios consideraron que los medicamentos se encuentran en buen estado, el 30,9% de los
participantes no expresaron claramente su percepcion sobre si la farmacia cuenta con todos

los medicamentos necesarios, €l 36,4% de los usuarios manifiestan sentirse satisfechos al
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considerar que el entorno de la farmacia hospitalaria es adecuado, el 39,1% de los
participantes mostraron satisfaccion con la atencion recibida por el farmacéutico, el 34,8%
expresé sentirse poco satisfecho con la explicacion proporcionada, el 30,1% de los
participantes no experimentaron ni satisfaccion ni insatisfaccion en relacidn con si el servicio
ofrecido, el 44,9% expres6 no experimentar ni satisfaccion ni insatisfaccion. En conclusion,
se evidencia que los usuarios presentan una percepcion favorable respecto al horario de
atencidn, la disponibilidad de medicamentos, el trato del personal y las condiciones de la
farmacia hospitalaria. Sin embargo, se identifican oportunidades de mejora en la rapidez de

la atencion, los tiempos de espera y la informacién brindada por el personal.
2.2. Bases teodricas

Variable 1. Calidad de servicio.

La calidad del servicio puede describirse como la capacidad de una organizacion
para atender las demandas y expectativas de los usuarios, mediante un servicio adecuado,
oportuno y eficiente. También describen que la percepcion del usuario depende de la
comparacion entre el servicio que se esperaba y el servicio que se recibid, lo cual en dltima
instancia definird la satisfaccion y la confianza que el usuario tendrd hacia la organizacién

(Zygiaris et al., 2022).

Asimismo, la calidad del servicio abarca varias dimensiones, como la capacidad de
respuesta, el nivel de empatia, la fiabilidad y la seguridad que la organizacion proporciona al
usuario. En este sentido, se sefiala que un servicio 4gil, amable y ordenado contribuye
positivamente a la percepcién que tienen los ciudadanos del servicio que brindan las

instituciones publicas y privadas (Yang et al., 2024).

Respecto a los autores mencionados, es evidente que la calidad del servicio es un
componente esencial de la prestacién del servicio publico, ya que determina el nivel de
satisfaccion del usuario. Dentro de la calidad del servicio, aspectos como la prontitud, la
amabilidad y la asistencia administrativa adecuada y efectiva, también determinan la
satisfaccion del usuario. Por lo tanto, la calidad del servicio es un aspecto importante para

ganar la confianza del usuario y afectar positivamente la prestacion del servicio publico.
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Caracteristicas de la calidad de servicio.

Uno de los aspectos tnicos de la calidad del servicio es su capacidad para reflejar
cémo una organizacién cumple con las demandas de sus usuarios. Una de sus caracteristicas
es la fiabilidad, que se define por la prestacion de un servicio correcto y efectivo durante el
primer contacto con el cliente. También mencionan la importancia de la capacidad de
respuesta, que se refiere a la rapidez, asi como al interés de los empleados en asistir las

solicitudes y demandas de los usuarios (Dzakwan & Ubit, 2025).

Asimismo, la empatia, la seguridad y la evidencia fisica de la empresa de servicios
como parte de las caracteristicas de la calidad del servicio. También argumentan que la
amabilidad de los empleados, un buen servicio y una comunicacion clara, asi como la
confianza que transmiten los empleados, influyen en la percepcion del servicio por parte de
los usuarios. Ademads, la imagen de la empresa de servicios ante los clientes también mejora
con la evidencia fisica de la empresa, por ejemplo, buenas instalaciones, equipos y orden en

las dreas de servicio (Slamet & Sulistiyowati, 2022).

Por tanto, las caracteristicas de la calidad del servicio ayudan a determinar y cumplir
las demandas de los usuarios en las organizaciones de prestacion de servicios publicos, ya
que los usuarios del servicio exhiben la calidad del mismo. Las organizaciones de servicios
publicos, que buscan cumplir con las demandas de los usuarios, deben mejorar el nivel del
servicio utilizando las caracteristicas de la calidad del servicio, como acortar la duracion del

servicio, ofrecer un servicio amigable y cortés, y un servicio claro y efectivo.

Dimension 1. Elementos tangibles

Los elementos tangibles hacen referencia a todos los aspectos fisicos del servicio
que proporciona una institucion, incluyendo la infraestructura, el equipo, los materiales y el
fenémeno del personal. Afirman que estos elementos ofrecen una impresion de primer
contacto a los usuarios y moldean su percepcion de la calidad del servicio (Nigam & Tiwari,

2024).

Por otro lado, los elementos tangibles incluyen al personal y al estado operativo y
fisico visible del entorno del servicio. Esto incluye la condicién del personal, el equipo del

servicio y el orden de la instalacién. Plantean que el personal y el estado fisico del entorno
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del servicio tienen una influencia significativa en la experiencia y satisfaccion del usuario

(Rahmatia et al., 2025).

Es evidente que los elementos tangibles son de gran importancia en las instituciones
publicas, ya que son la representacion mds visible de la institucién para los usuarios o el
publico. La presencia de ambientes limpios y bien mantenidos, materiales y equipos
adecuados, y fendmenos del personal, mejora la percepcion de la calidad del servicio por

parte de los usuarios.

Indicador 1. Infraestructura adecuada

La infraestructura adecuada consiste en entornos fisicos que permiten a las
instituciones brindar a los usuarios el servicio que desean y que la higiene, el orden, la
iluminacién y la ventilacién en las oficinas también influyen en la percepcion del usuario

sobre la calidad del servicio (Alfatafta et al., 2025).

De manera similar, la presencia de infraestructura suficiente genera en los usuarios
sentimientos de seguridad y comodidad al recibir servicios. Ademds, sefialan que la
disposicion ordenada del mobiliario y la disponibilidad de espacio suficiente y adecuado
ayudan a la realizacion de los procesos y mejoran la imagen institucional ante los usuarios

(Minja et al., 2024).

En este sentido, una infraestructura adecuada constituye un componente
fundamental para garantizar una atencion eficiente y satisfactoria a los usuarios de una
institucién. Asimismo, la disponibilidad de espacios seguros, limpios, sefializados y
organizados facilita el desarrollo de las actividades administrativas y contribuye a reducir
inconvenientes durante la prestacion del servicio. Del mismo modo, ambientes confortables
y funcionales generan una percepcion positiva en los ciudadanos, fortaleciendo la imagen

institucional y promoviendo mayores niveles de confianza.

Indicador 2 Equipamiento moderno

El equipo moderno se refiere a las ayudas y herramientas tecnoldgicas que ayudan
a responder a las necesidades de los usuarios. Asi, proponen que la presencia de
computadoras, software moderno y buen equipo ayuda a procesar las tareas de la

administracion y mejora la calidad de los servicios (Setiono & Hidayat, 2022).
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Sin embargo, la presencia de equipo moderno determina la evaluacién que hacen
los usuarios del servicio recibido, ya que ayuda a ofrecer un servicio de manera agil,
sistemdtica y segura. Ademads, especifican que la presencia de tecnologia adecuada ayuda a
reducir errores y ahorrar tiempo en la realizacion de las tareas administrativas (Tjendana &

Pranitasari, 2024).

Por otra parte, contar con equipamiento moderno permite optimizar los procesos
internos y elevar la calidad de los servicios brindados a la poblacién. En ese contexto, la
incorporacién de tecnologias actualizadas favorece la reducciéon de tiempos de espera,
minimiza errores operativos y mejora la eficiencia en la atencion de trdmites. Asimismo, la
disponibilidad de equipos en buen estado evidencia el interés institucional por adaptarse a las

necesidades actuales de los usuarios y ofrecer una experiencia de servicio mas satisfactoria.

Indicador 3. Presentacion del personal

La presentacion del personal es un elemento importante de la calidad del servicio,
ya que la apariencia y orden del personal influyen en la imagen que la institucion transmite
a sus usuarios. Asi, sugieren que una presentacion adecuada del personal mejora la confianza

y la percepcion de la calidad del servicio (Ghimire et al., 2025).

En tanto, cuando los miembros del personal atienden al publico (clientes), la higiene,
el orden y la identificacion del personal estdn relacionados con su presentacién. Argumentan
que un personal bien presentado transmite profesionalismo, y la presentacion del personal
también incluye el respeto y la consideracion del personal hacia la seguridad del cliente, y
esta presentacion mejora la percepcion del servicio por parte de la clientela (Hardin &

Nawaningtyas, 2024).

De igual manera, la presentacion del personal constituye un aspecto relevante en la
percepcion que los usuarios forman respecto a la calidad del servicio recibido. Ademas,
mantener una apariencia ordenada, utilizar adecuadamente el uniforme institucional y
cumplir con normas bdsicas de higiene personal transmite profesionalismo, responsabilidad
y respeto hacia los ciudadanos. Asimismo, una adecuada presentacion contribuye a
consolidar una imagen institucional favorable y fortalece la confianza depositada por los

usuarios en la entidad.
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Dimension 2. Fiabilidad

La fiabilidad describe la capacidad de un establecimiento para ejecutar un servicio
entregdndolo tal como se prometié al usuario, de manera precisa y segura. Aseguran que
dicho servicio debe realizarse sin errores para garantizar que el usuario reciba un servicio

que sea confiable y que satisfaga sus requisitos (Lacsina, 2026).

Asimismo, la fiabilidad describe la capacidad de un establecimiento para ejecutar
servicios dentro del tiempo estipulado y explicar los procedimientos para la resolucién, y que
el personal comprende los procedimientos y funciones a realizar. Afiaden que, si un
establecimiento responde a sus solicitudes de servicio dentro del tiempo prometido y con
explicaciones suficientes, los usuarios ganan confianza en los servicios ofrecidos (Manurung

et al., 2026).

Por consiguiente, la fiabilidad es una dimension que permite evaluar la capacidad
de una institucidn para prestar servicios de manera correcta, consistente y conforme a los
compromisos asumidos con los usuarios. Ademads, la exactitud en los procedimientos y la
entrega de informacién veraz favorecen el fortalecimiento de la confianza ciudadana y
reducen la probabilidad de errores administrativos. Del mismo modo, una institucién que
demuestra fiabilidad en sus actuaciones mejora su reputacion y genera mayores niveles de

satisfaccion entre quienes reciben sus servicios.

Indicador 1. Exactitud en tramites

La precision en los procedimientos describe la capacidad de un establecimiento para
ejecutar correctamente los procedimientos administrativos sin error. Aseguran que los
usuarios esperan recibir un servicio adecuado, preciso y eficiente durante todo el proceso

desde el primer contacto (Setiono & Hidayat, 2022).

En tanto, la precision en los procedimientos describe la correcta realizacion de los
procedimientos solicitados y la entrega correcta de los documentos o informacién a los
ciudadanos. Aseguran que la reduccién de errores y la correcta realizacion de los
procedimientos administrativos aumentan la confianza de los usuarios en los servicios

ofrecidos por el establecimiento (Tjendana & Pranitasari, 2024).

29



Por consiguiente, la exactitud en la realizacion de trdmites representa un elemento
esencial para asegurar la fiabilidad de los servicios proporcionados por una institucién. En
efecto, la correcta ejecucion de procedimientos administrativos evita retrasos, disminuye la
ocurrencia de errores y reduce la necesidad de realizar gestiones adicionales por parte de los
usuarios. Asimismo, brindar resultados precisos desde el primer momento incrementa la

percepcidn de eficiencia y favorece una valoracion positiva de la gestion institucional.

Indicador 2. Informacion confiable

La informacién confiable es la capacidad de una institucién para proporcionar
informacion clara, correcta y veraz a los usuarios durante la prestacion de un servicio. Aqui,
entienden que los usuarios esperan que la institucion les proporcione la informacién necesaria
sobre los pasos, indicaciones y requisitos del proceso que deben realizar dentro de la

institucion (Alfatafta et al., 2025).

Asimismo, la informacién confiable es la seguridad y confianza que el personal
demuestra cuando atiende a los usuarios. También mencionan que, si la informacion
proporcionada es correcta y clara, ayuda a eliminar errores y dudas respecto a los diferentes
procesos administrativos y aumenta la percepcion del servicio por parte de los usuarios

(Minja et al., 2024).

En esa misma linea, proporcionar informacién confiable resulta indispensable para
que los usuarios puedan desarrollar sus tramites con seguridad y confianza. Ademads, la
informacion ofrecida debe caracterizarse por ser clara, coherente, actualizada y acorde con
las disposiciones vigentes, permitiendo resolver adecuadamente las consultas de la
ciudadania. Del mismo modo, la uniformidad en las orientaciones brindadas por el personal

contribuye a disminuir la incertidumbre y mejora la experiencia de atencion recibida.

Indicador 3 Entrega oportuna de documentos

La entrega oportuna de documentos como la capacidad de una instituciéon para
atender y entregar solicitudes administrativas dentro de los plazos establecidos. Indican que
los usuarios esperan que la institucion entregue los documentos solicitados en los plazos
comunicados y que los documentos no lleguen tarde a los usuarios, causdndoles molestias

(Setiono & Hidayat, 2022).
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Asimismo, la entrega oportuna de documentos se refiere a la eficacia y orden de los
procesos que tiene la administracion de una institucion. También sefialan que, si los servicios
solicitados se entregan a los usuarios dentro del plazo establecido, la confianza y evaluacién
del servicio ofrecido por la institucién se incrementan en gran medida (Tjendana &

Pranitasari, 2024).

En tanto, la entrega puntual de documentos ayuda a mejorar la percepcion general
de la fiabilidad del servicio por parte de los clientes, ya que facilita la entrega ordenada y
oportuna del servicio. También mejora los niveles de satisfaccion y confianza de los clientes,
que en este caso son los ciudadanos, respecto al servicio ofrecido por las instituciones

publicas.
Dimension 3. Capacidad de respuesta

Existe una fuerte correlacion entre la capacidad de respuesta del personal de servicio
a las solicitudes y la percepcion general de calidad del servicio otorgada a los ciudadanos.
Argumentan que el servicio rdpido y efectivo del personal es un determinante de la
percepcion positiva general que los ciudadanos tienen de la institucion (Hardin &

Nawaningtyas, 2024).

Ademds, ser receptivo es una combinacion de la disposicion del personal para servir
y la prontitud con la que brindan el servicio a los ciudadanos. Argumentan que ser receptivo
a las solicitudes de los ciudadanos es un elemento clave para construir confianza y

satisfaccion en los ciudadanos (Yang et al., 2024).

Por su parte, la capacidad de respuesta refleja el nivel de disposicion de una
institucioén para atender oportunamente las solicitudes, consultas y requerimientos de los
usuarios. Asimismo, la implementacion de mecanismos que faciliten el acceso a los servicios
y el fortalecimiento de la credibilidad institucional permiten brindar una atencién mads
eficiente y cercana a la ciudadania. De esta manera, una adecuada capacidad de respuesta
favorece la satisfaccion de los usuarios y contribuye al fortalecimiento de la confianza en la

entidad.
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Indicador 1. Rapidez de atencion

La rapidez de atencién estd relacionada con la capacidad del personal para resolver
consultas, orientar a los usuarios y desarrollar los procedimientos administrativos en el menor
tiempo posible. Asimismo, indican que una atencion rapida contribuye a mejorar la
percepcidn y satisfaccion de los ciudadanos respecto al servicio brindado por la institucién

publica (Tarigan et al., 2025).

Por otra parte, senalan que, la prestacion del servicio se basa en la puntualidad de la
capacidad de respuesta del personal y en el cumplimiento de las solicitudes realizadas por los
ciudadanos. Indican que la prestacion del servicio depende de la capacidad del personal para
resolver consultas, guiar y realizar solicitudes relacionadas con el servicio en el menor tiempo

posible y de manera efectiva (Zygiaris et al., 2022).

En tanto, la velocidad del servicio es un componente vital de la capacidad de
respuesta. Ofrece una oportunidad de prestar el servicio de manera oportuna y ordenada.
También ayuda a reducir el tiempo de espera de los clientes para el servicio. Permite al
personal de servicio satisfacer las necesidades de los clientes en tiempo oportuno, lo que

mejora la confianza y satisfaccion del cliente.

Indicador 2. Disponibilidad del personal

La disponibilidad del personal se refiere a la preparacion y disposicion de los
trabajadores para asistir y prestar servicio a los usuarios cuando estos lo requieran. Es en este
contexto que se espera que el personal proporcione atencién oportuna y el apoyo necesario

durante los tramites que los usuarios requieran (Minja et al., 2024).

Por otro lado, la disponibilidad significa que el personal debe estar listo para apoyar
la solicitud de servicio de un cliente y hacerlo de manera oportuna. También reconocen que
ofrecer el servicio sin demora a los clientes mejora la percepcion del servicio por parte de

estos (Zygiaris et al., 2022).

De lo anterior, se puede concluir que, dentro de la dimensién de capacidad de

respuesta, la disponibilidad del personal es fundamental para ofrecer un servicio organizado
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que satisfaga a los clientes. Contar con personal que esté disponible para servir y apoyar a

los clientes mejora su satisfaccion y confianza en el servicio proporcionado.

Dimension 4. Seguridad

La seguridad abarca la confianza y tranquilidad que el personal infunde mientras los
usuarios reciben la atencién necesaria. En este sentido, consideran que los ciudadanos
esperan que se les proporcione informacidn precisa, orientacion adecuada y un tratamiento

que infunda confianza al realizar sus trdmites administrativos (Aprina et al., 2024).

Por otro lado, la seguridad abarca el conocimiento, las habilidades y la disposicion
positiva del personal para atender a los usuarios. También sefialan que cuando el personal
explica el curso de los tradmites administrativos, los ciudadanos tienden a creer en el servicio

y en la institucion publica (Tjendana & Pranitasari, 2024).

En tanto, esto resulta l6gicamente en que la seguridad, como parte integral de la
dimension del servicio, es esencial para fomentar la confianza y seguridad de los usuarios.
Ademas, la asistencia adecuada, la informacién precisa y el asesoramiento oportuno
aumentan la satisfaccion y percepcion de calidad del servicio brindado por una entidad

publica.

Indicadores 1. Conocimiento del servicio

El conocimiento del servicio es la capacidad del personal para comprender y
manejar adecuadamente los servicios brinda la institucién para los usuarios. En este sentido,
se indica que los ciudadanos esperan recibir orientacidn clara, precisa y oportuna durante la

prestacion del servicio (Rahmatia et al., 2025).

Asimismo, el conocimiento del servicio implica la preparacién del personal para
responder consultas y ofrecer respuestas precisas. Ademads, los autores argumentan que los
miembros del personal que poseen un entendimiento de los procesos administrativos de la
organizaciéon generan mayor seguridad y confianza en la clientela respecto al servicio

ofrecido (Alfatafta et al., 2025).

Como se explica, el conocimiento del servicio es relevante en el contexto de la

dimension de seguridad, ya que implica la provisién de un servicio de calidad y confiable a

33



los usuarios. Ademds, la presencia de personal preparado y conocedor mejora la percepcion

y satisfaccion de los usuarios respecto al servicio brindado por la organizacién publica.

Indicadores 2 Seguridad en tramites

La seguridad en los procedimientos proviene de la confianza que una organizacién
infunde al ejecutar los trdmites administrativos de manera correcta y segura. En este sentido,
los autores mencionan que los usuarios anticipan la ejecucién de los procedimientos
administrativos de forma libre de errores y que garantice la protecciéon adecuada de la

informacion confidencial de los usuarios (Setiono & Hidayat, 2022).

Ademas, la seguridad en los procedimientos abarca transparencia, confianza y el
cumplimiento correcto de los procedimientos administrativos de una organizacién. También
sefialan que la percepcion de orden, responsabilidad y proteccion de la informacion de los
usuarios durante el proceso de atencion incrementa la confianza de los usuarios en el servicio

ofrecido por la organizacion publica (Minja et al., 2024).

Para comenzar, uno de los elementos de la dimensién de seguridad es la seguridad
de los procesos. Esto permite a los usuarios tener tranquilidad y mayor confianza al realizar
sus trdmites administrativos. Ademads, brindar una atencion responsable y segura mejora la

percepcion y satisfaccion de los ciudadanos respecto al servicio brindado por la institucidn.

Indicadores 3. Credibilidad institucional

La credibilidad institucional se construye cuando una entidad publica proporciona
atencion transparente, responsable y eficiente, otorga confianza y seguridad a los usuarios y,
de este modo, se construye la credibilidad institucional. En esta linea de ideas, los autores
sefalan que los ciudadanos esperan que las instituciones realicen procesos y proporcionen

instrucciones claras respecto a los procedimientos administrativos (Dzakwan & Ubit, 2025).

Por otro lado, la credibilidad institucional es la imagen, integridad y confianza que
la institucion tiene en ojos de los usuarios. Ademds, afirman que los ciudadanos evaldan de
manera mas positiva el servicio prestado por la institucion publica cuando el personal actia

con responsabilidad, respeto y profesionalismo (Soraya et al., 2025).

De esto se puede concluir que, dentro de la dimensién de seguridad, construir

credibilidad institucional es fundamental para fortalecer la confianza de los usuarios respecto
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al servicio brindado. Ademds, avanzar en la prestacion de servicios transparentes, eficientes
y responsables es esencial para potenciar la percepcion y satisfaccion de los ciudadanos

respecto a los servicios de la institucién publica.

Dimension 5. Empatia

La empatia se manifiesta cuando el personal ofrece un servicio amistoso, respetuoso
y personalizado, se dice que la atencién se ofrece con un sentido de empatia. En esta linea de
ideas, los autores sefialan que los ciudadanos esperan ser atendidos con amabilidad,
consideracion y disposicion a ayudar durante sus tramites administrativos (Rahmatia et al.,

2025).

Por otra parte, la empatia se relaciona con el interés y la atencion especial de los
empleados dirigida a cada usuario, con el objetivo de comprender sus necesidades y proponer
respuestas adecuadas. Ademads, describen que, si los empleados tratan a los clientes con
benevolencia y cortesia, los clientes mejoran su evaluacion del servicio y de la institucion

(Aprina et al., 2024).

De esto se deduce que la presencia de empatia se valora como el refuerzo de la
dimension del servicio en particular, ya que fortalece el vinculo entre el prestador del servicio
y el destinatario del mismo. Ademds, la cortesia, el respeto y la disposicién en el servicio son
percibidos como aspectos positivos por los destinatarios del servicio, por lo que el nivel de

confianza y satisfaccion con los servicios de la institucion publica se incrementa.

Indicadores 1. Amabilidad del personal

La amabilidad del personal comprende la actitud cortés, respetuosa y
completamente atenta del servicio ofrecido a los usuarios. En consecuencia, se entiende que
un ciudadano desea ser el centro de toda atencidn y ser tratado de forma que sea tanto comoda
como satisfactoria, especialmente cuando el ciudadano realiza tramites relacionados con el

servicio (Ghimire et al., 2025).

Asimismo, la amabilidad del personal comprende la disposicién positiva y la
disposicion del personal y el interés dirigido hacia los usuarios. Afiaden que el personal que
muestra cortesia a los clientes y demuestra interés en ayudar mejora la percepcion del servicio

por parte de la clientela en la institucion publica (Minja et al., 2024).
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Las interacciones amistosas con el personal son pertinentes en relacién con la
dimension de empatia. Participan en la conexidn entre la institucion y los usuarios. Ademas,
las interacciones respetuosas y amigables mejoran la satisfaccién de los usuarios y la

confianza percibida en la fiabilidad del servicio ofrecido.

Indicadores 2 Atencion personalizada

La atencién personalizada requiere que el personal esté equipado para asistir a los
usuarios con sus necesidades y demandas tnicas. Respecto a esto, se asume que los usuarios
desean apoyo, interés y sensibilidad en el desarrollo de sus actividades administrativas

(Zygiaris et al., 2022).

Por otro lado, la atencion personalizada se refiere al interés que el personal muestra
en ofrecer una escucha solidaria, orientacion y resolucién de problemas. También se
establece que cuando los miembros del personal brindan atencién personalizada y muestran
entusiasmo por ayudar, los usuarios obtienen una evaluacién positiva del servicio ofrecido

por la organizacion publica (Alfatafta et al., 2025).

La atencion personalizada dentro de la dimension de empatia expresa que los
usuarios son valorados y que sus necesidades son entendidas durante la prestacion del
servicio. Brindar dicha atencién junto con el apoyo necesario para satisfacer las necesidades

expresadas mejora la satisfaccion y confianza de los usuarios en el servicio ofrecido.

Variable 2. Satisfaccion del usuario.

La satisfaccion del usuario describe el grado en que las necesidades y/o expectativas
de las personas se cumplen después de interactuar con un proveedor de servicios. La
satisfaccion, en su opinidn, es una funcidn de las expectativas de los clientes en relacion con
el servicio/asistencia brindada durante la entrega del servicio en la transaccion del

negocio/necesidades del cliente (Chan et al., 2020).

Por otro lado, enfatizan que la satisfaccion del usuario abarca la prontitud en la
prestacion del servicio, el trato brindado por el personal de servicio, la resolucion de la
inquietud por parte del proveedor de servicios y la seguridad de que el proveedor de servicios

exhibe. Se observa que el servicio ofrecido por una institucién publica es percibido
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positivamente por los usuarios cuando se les proporciona un servicio de manera eficaz,

agradable y ordenada (Hildawati et al., 2026).

En tanto, la satisfaccion del usuario es una variable clave del servicio publico porque
refleja como se percibe el servicio ofrecido al piblico y en qué medida este estd satisfecho.
La prontitud, eficacia y amabilidad de un servicio publico son indicadores importantes de la

percepcion, confianza y satisfaccion del publico respecto a ese servicio publico.
Caracteristicas de la satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario constituye un aspecto fundamental para evaluar el
desempefio de las organizaciones prestadoras de servicios, debido a que permite conocer el
grado en que las expectativas de los usuarios han sido atendidas. Una de sus caracteristicas
es el cumplimiento de expectativas, el cual se manifiesta cuando la experiencia percibida por
el usuario coincide o supera aquello que esperaba recibir antes de acceder al servicio.
Asimismo, se destaca la percepcién de calidad, entendida como la valoracién que realiza el
usuario respecto a la eficiencia, oportunidad y adecuacién del servicio recibido, elementos

que influyen directamente en su nivel de satisfaccion (Chan et al., 2020).

Asimismo, se consideran como caracteristicas de la satisfaccion del usuario la
atencion personalizada, la accesibilidad de los servicios y la confianza generada durante la
interaccion con la instituciéon. También se sostiene que la amabilidad del personal, la
disposicion para resolver inquietudes y la capacidad para proporcionar informacion clara y
precisa favorecen experiencias positivas en los usuarios. Ademads, la rapidez en la atencion,
el cumplimiento de los compromisos asumidos y la posibilidad de acceder a servicios
oportunos contribuyen a consolidar una percepcion favorable sobre el desempefio

institucional (Desmal et al., 2022).

Por consiguiente, las caracteristicas de la satisfaccion del usuario permiten
identificar las fortalezas y debilidades de las organizaciones en relacién con la experiencia
de quienes reciben sus servicios, ya que constituyen un indicador relevante para medir el
grado de aceptacion de las prestaciones ofrecidas. Asimismo, las instituciones que buscan
incrementar los niveles de satisfaccién de sus usuarios deben implementar estrategias

orientadas a mejorar la atencién personalizada, fortalecer la confianza, garantizar el
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cumplimiento de expectativas y ofrecer servicios accesibles, oportunos y acordes con las

necesidades de la poblacion.

Dimension 1. Atencion recibida

La atencidn recibida como la evaluacion que hacen los usuarios del servicio ofrecido
por el personal durante la transaccién del negocio de los usuarios con la institucion. En este
sentido, identifican el servicio ofrecido de manera agradable, la prontitud del servicio y la
disposicion del personal para ayudar como los principales determinantes de la satisfaccion

del ciudadano (Ge et al., 2021).

Por otra parte, la atencion recibida depende de la capacidad del personal para guiar,
escuchar y resolver las necesidades de los usuarios. Afirman ademds que los empleados que
brindan una atencién amable, ordenada y efectiva contribuyen a que los ciudadanos formen
una percepcion positiva del servicio proporcionado por la correspondiente institucion publica

(Zhou et al., 2025).

Esto demuestra que la atencidn recibida ayuda a medir la satisfaccion del usuario,
ya que ofrece la percepcion del servicio proporcionado por la institucion desde el punto de
vista de los ciudadanos. Ademas, la prestacion de un servicio puntual, cortés y efectivo ayuda

a construir un mayor nivel de satisfaccién y confianza del usuario.

Indicadores 1. Comunicacion efectiva

La comunicacion efectiva es la capacidad del personal para ofrecer a los usuarios
informacion clara, concisa y comprensible durante el proceso de atencién al cliente. También
sostienen que los ciudadanos esperan recibir comunicaciones e instrucciones que les
proporcionen una comprension clara y comprensible de los pasos y requisitos de los

respectivos procesos administrativos (De Matteis et al., 2023).

Por otro lado, la comunicacién efectiva es la capacidad del personal para escuchar,
guiar y responder a las consultas de los usuarios de manera cortés y oportuna. También
sostienen que el nivel de confianza y la percepcion del servicio de la institucion publica de
los ciudadanos se aumentan cuando el personal ofrece informacién clara y comprensible

(Chan et al., 2020).
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En tanto, la comunicacién efectiva es fundamental para la atencion recibida porque
desarrolla la relacién entre el personal y el usuario. Ademds, una informacion clara y

suficiente mejora la satisfaccién y confianza de los ciudadanos en el servicio de la entidad.

Indicadores 2. Orientaciéon adecuada

La orientacion adecuada es la capacidad del personal para explicar y atender de
manera apropiada las necesidades de los usuarios al realizar sus procesos administrativos.
Dentro de este marco, los ciudadanos esperan recibir respuestas inmediatas y detalladas a sus

consultas y/o desafios presentados a la institucion (Ge et al., 2021).

Por otro lado, la orientacion adecuada estd relacionada con la disposicion del
personal para escuchar, comunicar y atender las necesidades de los ciudadanos de manera
eficiente. En la misma linea, argumentan que, al proporcionar la informacién y el apoyo
adecuados a los ciudadanos durante sus procesos administrativos, el personal genera una

percepcion mejorada del servicio que han recibido (Handayani et al., 2025).

Se puede concluir que, dentro de la atencion recibida, la orientacién adecuada es de
suma importancia, ya que ayuda a los usuarios a realizar sus procesos administrativos con un
mayor grado de seguridad. Ademads, la provision de informacion y apoyo claros mejora la
satisfaccion, percepcion y consideracion que los ciudadanos tienen respecto al servicio

ofrecido por la institucién publica.

Indicadores 3. Interés en resolver problemas

El interés en solucionar problemas es la capacidad del personal para escuchar,
comprender los problemas y necesidades de los usuarios y apoyar la demanda con una
solucion adecuada. De la misma manera, expresan que cuando el personal muestra interés y
voluntad para resolver los problemas planteados por los usuarios, se genera una mejor

percepcion del servicio en la institucion publica (Spink et al., 2021).

Por otro lado, el interés en solucionar problemas se demuestra por la disposicion del
personal para asistir a los usuarios y ofrecerles soluciones que aborden los problemas que
experimentan durante la prestacion del servicio. En este sentido, se considera que los usuarios
esperan ser asistidos y recibir respuestas oportunas cuando enfrentan problemas durante sus

procedimientos administrativos (Ge et al., 2021).
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En este contexto, estd claro que el interés en solucionar problemas tiene un
significado relevante en el servicio prestado, ya que ofrece asistencia de manera oportuna y
eficiente segtin la demanda de los usuarios. Ademads, la provisién de soluciones oportunas y
adecuadas fomenta la mejora en la satisfaccién y confianza de los usuarios en el servicio

brindado.

Dimension 2. Calidad percibida

La calidad percibida en el contexto de las evaluaciones de los usuarios sobre los
servicios que reciben en relacién con sus expectativas y experiencias. Los ciudadanos
evaldan las dimensiones del servicio, incluyendo, pero no limitado a, la eficiencia, el trato de
los empleados, la rapidez del servicio y la organizacion general de los procesos

administrativos de la institucién (Uzir et al., 2021).

Por otro lado, la calidad percibida en el contexto de la impresiéon general y las
opiniones que los usuarios construyen sobre los servicios proporcionados por las
organizaciones publicas. Los ciudadanos tienden a desarrollar percepciones positivas de la
calidad del servicio cuando reciben un servicio organizado y llevado a cabo de manera

eficiente (Desmal et al., 2022).

La calidad percibida es una dimensién importante de la satisfaccion del usuario, ya
que captura la percepcion de la calidad del servicio de los ciudadanos. Desde una perspectiva
general, los ciudadanos estdn mas inclinados a confiar y a estar mas satisfechos con los

servicios publicos cuando son eficientes, oportunos y corteses.

Indicadores 1. Eficiencia del servicio

La eficiencia del servicio es la capacidad de una institucidon para atender las
necesidades de los usuarios de manera organizada y con el nivel de satisfaccion requerido.
En este sentido, los ciudadanos desean lograr sus objetivos administrativos en el proceso con

resultados satisfactorios y sin retrasos innecesarios (Tuncer et al., 2020).

Asimismo, la eficiencia del servicio con la ejecucion Optima de los procesos
administrativos y la capacidad de los empleados para atender satisfactoriamente a los

usuarios. Aseguran que cuando una organizacidn entrega servicios con eficiencia, los
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usuarios desarrollan una evaluaciéon més favorable y un mayor grado de satisfaccién con la

organizacion publica (Handayani et al., 2025).

De esta manera, la eficiencia del servicio constituye un elemento esencial dentro de
la dimensién de calidad percibida, ya que ofrece el servicio a los usuarios de manera maés
rdpida y ordenada. Ademas, la correcta ejecucion de los procesos administrativos contribuye
a mejorar la percepcion y el grado de satisfaccion de los usuarios respecto a los servicios

prestados por la organizacién publica.

Indicadores 2. Accesibilidad de servicios

La accesibilidad al servicio es la provision de instalaciones por parte de una
organizacién que permite a los usuarios obtener facilmente y de manera rdpida los servicios
y realizar las gestiones administrativas requeridas. Sostienen que los usuarios demandan
servicios ordenados, en horarios adecuados y disponibles cuando se necesitan (Hildawati et

al., 2026).

Por otro lado, la accesibilidad al servicio con la simplicidad para obtener la
informacion requerida, llegar a las oficinas y recibir el servicio necesario. Aseguran que, en
el caso de que una organizacion proporcione servicios accesibles, adecuados y de mayor
calidad, entonces la percepcion de calidad de los servicios por parte de los usuarios se vera

mejorada (Desmal et al., 2022).

Por su parte, la accesibilidad de los servicios constituye una condicién necesaria
para garantizar que todas las personas puedan acceder a la atencién de manera oportuna y sin
barreras innecesarias. Asimismo, la implementacién de diversos canales de comunicacion,
horarios adecuados y procedimientos simplificados facilita la interaccion entre la institucion
y los usuarios. De esta manera, una mayor accesibilidad contribuye a elevar los niveles de

satisfaccion ciudadana y fortalece la percepcion de cercania con la entidad.

Indicadores 3. Cumplimiento de expectativas

El cumplimiento de expectativas es la medida en que el servicio proporcionado
satisface las necesidades y deseos de los usuarios antes de recibirlo. Argumentan que los
ciudadanos desean recibir un servicio que sea eficiente, oportuno y relevante para el contexto

en cada etapa del proceso administrativo (Desmal et al., 2022).
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Asimismo, el cumplimiento de expectativas tiene que ver con la evaluacién que
hacen los usuarios del servicio después de contrastar la expectativa con el servicio real.
También mencionan que el cumplimiento de la promesa y la prestacién de un servicio de
calidad se traducen en una evaluacion positiva y satisfaccién del servicio por parte de los

ciudadanos (Nguyen et al., 2021).

Por lo tanto, se puede afirmar que el cumplimiento de expectativas es una dimension
de la calidad percibida del servicio que se refiere a la evaluacion de los ciudadanos respecto
al servicio. Ademads, la provisién de un servicio que sea eficiente y sistemdtico, y que
satisfaga las necesidades de los ciudadanos, es un aporte tanto a la satisfaccién como a la

percepcidn de la calidad del servicio ofrecido por la entidad publica.

Dimension 3. Confianza institucional

La confianza institucional es la percepcion que tienen los ciudadanos de la
transparencia, seguridad y credibilidad de una entidad publica. Asimismo, se considera que
los ciudadanos construyen confianza en los servicios de una institucion cuando opera de

manera transparente y cumple sus compromisos (Van de Walle & Migchelbrink, 2020).

Por otro lado, la confianza en una institucién esta relacionada con cémo los usuarios
evaldan la atencién que reciben y la coherencia entre las promesas de la institucién y sus
acciones. Afiade que la confianza se refuerza mediante una atencién eficiente, segura y

responsable. Este tipo de atencion también contribuye a una imagen institucional positiva

(Atasoy et al., 2025).

De lo anterior, es evidente que la confianza institucional es una dimensidn critica de
la calidad del servicio, ya que ayuda a fortalecer el vinculo entre la institucién y sus
ciudadanos. Ademds, una gestion caracterizada por la transparencia, la seguridad y la
eficiencia mejora la percepcion positiva y la confianza que los ciudadanos tienen en la

institucién publica.

Indicadores 1. Honestidad institucional
La honestidad institucional es la calidad de una conducta transparente, ética y

responsable de una institucion publica en el cumplimiento de sus responsabilidades. En este
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sentido, una institucién transparente y respetuosa de las normas genera confianza en los

ciudadanos (Syadiyah et al., 2024).

Por otro lado, la honestidad institucional se encuentra estrechamente vinculada con
la calidad institucional, la imparcialidad administrativa y la percepciéon que tienen los
ciudadanos respecto al comportamiento de las organizaciones publicas. Asimismo, una
gestion honesta ayuda a fortalecer la relacion de la entidad con sus ciudadanos mediante la

prestacion de servicios confiables (Van de Walle & Migchelbrink, 2020).

En tanto, la honestidad institucional sienta las bases para la confianza de los usuarios
publicos, ya que respalda una conducta €tica, transparente y responsable en los servicios de
la institucién publica. Asimismo, la honestidad de una institucién es la conducta de sus
empleados, y los procesos y acciones de la instituciéon mantienen la ausencia de desafios a la
transparencia y a la confianza de sus usuarios. Afade que dicha conducta tiene un impacto

positivo en la reputacion de la institucion.

Indicadores 2. Transparencia administrativa

Se refiere a la capacidad de la institucion publica para ofrecer informacion
relacionada con las decisiones y/o actividades de la institucion de manera clara, honesta y
facilmente accesible. En este sentido, la gestion de los recursos publicos, asi como los
procesos y actividades llevados a cabo por la institucidn, y los servicios resultantes ofrecidos

al publico, contribuyen en gran medida a la confianza de los ciudadanos en el servicio publico

(Handayani, 2025).

Asimismo, la transparencia administrativa permite que los ciudadanos conozcan,
supervisen y comprendan las acciones desarrolladas. Cada instituciéon tiene la
responsabilidad de divulgar completamente sus actividades y evitar préacticas que sean vagas

o que resulten en la retencién de informacién (Meri¢ & Oz, 2025).

En consecuencia, la transparencia administrativa es fundamental para fortalecer la
confianza institucional, debido a que garantiza que los procesos sean claros, accesibles y

comprensibles para los usuarios, mejorando asi la relacion entre la institucion y la ciudadania.

43



Indicadores 3. Credibilidad institucional

Se refiere al nivel de confianza que los usuarios tienen en una entidad publica basado
en el cumplimiento de sus funciones y la coherencia entre sus responsabilidades y su
desempefio. En este sentido, la credibilidad de una instituciéon se fortalece cuando sus
acciones son coherentes, transparentes y orientadas a cumplir con sus obligaciones hacia los

ciudadanos (Syadiyah et al., 2024).

Por otro lado, la credibilidad institucional tiene que ver con la buena percepcién que
los ciudadanos poseen de la capacidad de la entidad para brindar un servicio confiable y
eficiente, y que cuando una institucidon se comporta de manera responsable y transparente,
mejora su reputacion y aumenta la confianza de los ciudadanos. Por esta razon, la credibilidad
institucional es fundamental en el dmbito de la confianza publica, ya que permite a los
ciudadanos construir una valoracién positiva de la entidad y confiar en sus procesos y
resultados, siempre que exista coherencia entre lo que se dice y lo que se hace (Atasoy et al.,

2025).

En consecuencia, la credibilidad institucional desempefia un papel determinante en
la consolidacién de relaciones de confianza entre la entidad y la poblacién usuaria. Ademas,
el cumplimiento de compromisos asumidos, la transparencia en la gestion y la coherencia
entre las acciones realizadas y la informacién proporcionada favorecen una imagen positiva
de la institucion. Asimismo, una organizacion percibida como confiable promueve una mayor

participacion ciudadana y mejora la valoracion de la calidad de los servicios ofrecidos.

Indicadores 4. Confianza en trabajadores

La confianza en los trabajadores denota la seguridad que los usuarios tienen en el
personal de la institucion publica respecto a su desempeiio, responsabilidad y la forma en que
tratan a los usuarios. En este sentido, la confianza de los usuarios se incrementa cuando el
personal publico es competente, ético y estd dispuesto a atender las necesidades de los

ciudadanos (Nguyen et al., 2021).

Asimismo, la confianza en el personal institucional depende de la calidad del
servicio y de la capacidad del personal para gestionar los procedimientos de forma eficiente
y clara. También afirma que el buen desempefio del personal afecta positivamente la

confianza en el servicio y en la institucidn, asi como su reputacion (Atasoy et al., 2025).
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Por lo tanto, la confianza en el personal es un componente instrumental de la
confianza en la institucién, ya que mejora la relacion entre la institucion y los usuarios, dado

que el personal atiende a los usuarios con sentido de responsabilidad, respeto y dedicacion.

Marco Conceptual

Usuario

Un usuario es cualquier persona que accede a un servicio con un propdsito
especifico y espera recibir un servicio adecuado basado en su necesidad. En los servicios
publicos, son el objetivo principal de las actividades del servicio publico y una métrica critica

para evaluar la calidad del servicio prestado (Hildawati et al., 2026).
Expectativas

Las expectativas son las ideas o modelos mentales sobre el servicio que los usuarios
tienen antes de interactuar con la institucion de servicio. Estas expectativas pueden estar
informadas por experiencias pasadas, comentarios o evaluaciones realizados por otras

personas, o por la informacion ofrecida por el proveedor del servicio (Handayani et al., 2025).
Percepcion

La percepcion es la evaluacion que los usuarios hacen sobre el servicio ofrecido en
funcion de la calidad que han experimentado. La percepcion se correlaciona directamente
con el nivel de satisfaccion y la valoracion del servicio publico o privado ofrecido (Rahmatia

et al., 2025).
Servicio Publico

El servicio publico se define como la totalidad de las actividades que ofrece una
institucién de servicio publico para responder a las necesidades de una comunidad y mejorar
el bienestar de la sociedad. Las actividades de servicio ptblico deben ofrecerse basdndose en
los principios de un servicio de calidad que sea efectivo, eficiente, oportuno y sensible a las

necesidades del ciudadano (Zhou et al. 2025).
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Gestion Publica

La gestion publica se refiere a las actividades, técnicas y métodos que emplean las
organizaciones del sector publico para organizar los servicios y recursos que se ofrecen en
beneficio de la comunidad. Una gestion efectiva mejora la calidad de la organizacién y los
servicios ofrecidos, asi como la confianza y participacion de los ciudadanos (Syadiyah et al.,

2024).
Procesos Administrativos

Los procesos administrativos involucran una serie de pasos estructurados en la
gestion en lo que respecta a la planificacién, implementacion, direccion, control y evaluacién
de actividades en una organizacion. La correcta aplicacién de los procesos administrativos
ayuda a optimizar recursos, minimizar errores y mejorar la atencion a clientes/usuarios.

(Handayani, 2025).
Ciudadania

Las personas que constituyen una sociedad y tienen derechos y deberes segun el
orden legal vigente se refieren como ciudadanas. Dentro del &mbito de los servicios publicos,
tienen un papel activo en la evaluacion del desempeio de las instituciones y en establecer

una relacion con las agencias estatales (Atasoy et al., 2025).
Institucion Publica

Una institucion publica se refiere a una organizacion que el Estado establece para
satisfacer una demanda social mediante el suministro de bienes y servicios a la comunidad.
Su legitimidad operativa se basa en el nivel de transparencia, eficacia y confianza que la

ciudadania le otorga (Van de Walle & Migchelbrink, 2020).
Experiencia del Usuario

La experiencia del usuario son las impresiones, sentimientos y evaluaciones que se
forman antes, durante y después del uso de un servicio. Una experiencia positiva esta
asociada con un alto nivel de satisfaccion, confianza y aceptacion de la institucién que

proporciona el servicio (Desmal et al., 2022).
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Valor Percibido

El valor percibido es el valor que los usuarios atribuyen a un servicio en funcion del
costo, tiempo y esfuerzo que han invertido para obtenerlo. Cuando los usuarios atribuyen un
valor a un servicio que supera sus expectativas, es mas probable que estén satisfechos y sean

leales a la institucién que proporciona el servicio (Uzir et al., 2021).
2.3. Hipétesis

La presente investigacion no formuld hipétesis debido a que el nivel de
investigacion es descriptivo, solo se limit6 a caracterizar las variables en estudio. De acuerdo
con Romero et al. (2024), la formulacién de hipétesis estd determinada por el tipo y alcance
de la investigacion, siendo mds pertinente en estudios correlacionales, explicativos o
predictivos, orientados a verificar relaciones o prever el comportamiento de las variables. Por
ello, al corresponder la presente investigacion a un estudio descriptivo, no se considera

necesaria la formulacién de hipétesis.
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III. Metodologia

3.1. Tipo, nivel y diseiio de investigacion

La investigacion fue de tipo aplicada con enfoque cuantitativo.

Tipo de investigacion

Esta investigacion se clasifica como aplicada porque estuvo destinada a resolver un
problema relacionado con la prestacion del servicio de la Subgerencia de Desarrollo
Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari. Este tipo de investigacion utiliza
fundamentos cientificos y tedricos para proponer alternativas para la resolucion de problemas
especificos que afectan el trabajo de organizaciones publicas y privadas. También busca
producir resultados précticos que mejoren los procesos institucionales y los servicios

ofrecidos a la ciudadania (Romero et al., 2024).

Por consiguiente, esta investigacion fue aplicada en cuanto ayudé a diagnosticar el
estado de la prestacion del servicio y la satisfaccion de los usuarios de la Subgerencia de
Desarrollo Territorial con el fin de disefiar una propuesta que mejord la calidad del servicio
y fortaleci6 la relacion de la entidad con los administrados y mejoré la percepcion de los

servicios de la municipalidad.

Enfoque: Cuantitativo

Este estudio se alinea con la metodologia cuantitativa dado que la informacion con
la que se trabajard se valorard numéricamente y se obtendrd mediante la aplicacién de
cuestionarios estructurados a los usuarios de la Subgerencia de Desarrollo Territorial. El uso
de esta metodologia permite la recopilacion, el procesamiento y la interpretacion de datos de
manera objetiva y sistemadtica, facilitando el estudio de ciertas caracteristicas (variables)
mediante la aplicacién de técnicas estadisticas pertinentes que respaldan la adquisicion de

resultados verificables y comparables (Espinoza et al., 2023).

Ademas, el uso de la metodologia cuantitativa facilitdé la evaluacién de las
dimensiones e indicadores de las variables de calidad del servicio y satisfaccion del usuario,

con la aplicacién de una escala de medicién tipo Likert, lo que permiti6 la elaboracién de
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tablas y figuras estadisticos que describieron la situacién del servicio municipal y fueron la

base para el desarrollo de la propuesta de mejora del servicio.

Nivel de investigacion
La investigacion fue de nivel descriptivo — de propuesta.

Descriptivo

La investigacion fue de nivel descriptivo ya que buscé identificar, caracterizar y
analizar las variables de calidad del servicio y satisfaccion del usuario en la Subgerencia de
Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari. Estudiar la descripcion de los
fenémenos tal como ocurren en la realidad permite observar los hechos sin modificar las
condiciones en que se producen y brindard informacion detallada sobre las caracteristicas

mas relevantes de los fendmenos (Espinoza et al., 2023).

Este estudio analizé la prestacion del servicio en relacion con lo tangible, lo
confiable, lo sensible, lo seguro y lo empdtico; y respecto a la atencidn recibida, la calidad
percibida del servicio y la confianza en la institucion. Esto ayudé a interpretar como perciben

los usuarios del servicio municipal el servicio ofrecido.

De propuesta

Este estudio fue de propuesta ya que incluird un plan de mejora de la calidad de
servicio para elevar la satisfaccion de los usuarios de la Subgerencia de Desarrollo Territorial.
Este tipo de estudio se basa en la investigacion de un contexto particular, reconoce las
restricciones més relevantes presentes y ofrece soluciones alternativas factibles que apoyan

la mejora de la gestion de una institucién (Huaman et al., 2022).

Los resultados que se obtuvieron en este estudio ayudaron a identificar los
problemas respecto a la variable calidad de servicio como la infraestructura inadecuada, el
equipamiento poco moderno, la presentacion del personal, la exactitud en los tramites, la
informacion confiable, la entrega oportuna de documentos, la rapidez de atencidn, la
disponibilidad del personal, el conocimiento del servicio, la seguridad en trimites, la
credibilidad institucional, la amabilidad del personal y la atencidén personalizada; frente a
ello, se propusieron acciones de mejora dirigidas al mantenimiento de la infraestructura,

modernizacion de equipos, fortalecer la imagen del personal, capacitacién continua del
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personal y mejora del proceso de atencidn al usuario. Asimismo, para la variable satisfaccion
del usuario, se evidenciaron problemas como la comunicacién efectiva, la orientacidén
adecuada, el interés en resolver problemas, la eficiencia del servicio, la accesibilidad de
servicios, el cumplimiento de expectativas, la honestidad institucional, la transparencia
administrativa, la credibilidad institucional y la confianza en trabajadores; en respuesta a esto
se plantearon acciones de mejora al fortalecimiento de comunicacion, ampliacion canales de
atencidn, fortalecimiento de la confianza mediante atencion eficiente, oportuna y centrada a

las necesidades del ciudadano.

Diseiio de investigacion

La investigacion fue de disefio no experimental transversal.

No experimental

La investigacion fue de disefio no experimental porque no se manipularon a las
variables de investigacion solo se describié conforme a la realidad sin sufrir ningtin tipo de
modificaciones. Este disefio facilita la observacion y el estudio de los fendmenos en el
contexto mas conveniente para el investigador, ayudando a recopilar informacién precisa

sobre el comportamiento de la organizacion que es objeto de estudio (Romero et al., 2024).

En consecuencia, los datos captados se limitaron a las percepciones de los usuarios
respecto a la calidad del servicio y el grado de satisfaccion durante su interaccion con la
Subgerencia de Desarrollo Territorial, manteniendo los procesos administrativos existentes

y evitando interrupciones en el marco institucional.
Transversal

Este disefio permite observar las caracteristicas de las variables en un periodo de
tiempo determinado. Un disefio transversal facilitara describir y analizar los fendmenos
sociales y organizacionales de una realidad concreta basdndose en una unica medicién de
datos recientes. Este disefio ayudard a obtener una fotografia de los fendmenos de interés

(Tarrillo et al., 2024).

Por lo tanto, la investigacion fue de disefio transversal porque se desarrollé en un

espacio de tiempo determinado teniendo un inicio y un fin especificamente en el afio 2026.

50



3.2. Poblacion

La poblacién corresponde a componentes, individuos o unidades de andlisis que
comparten caracteristicas y sobre las cuales el investigador busca recopilar informacién que
cumpla con los objetivos del estudio. De manera similar, esta poblacién corresponde al
universo de estudio del cual se extraen datos para explicar el problema de investigacion

(Huaman et al., 2022).

Desde esta perspectiva, la poblacion estuvo compuesta por 50 usuarios frecuentes
que realizan tramites y solicitan servicios en la Subgerencia de Desarrollo Territorial de la
Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencion, Cusco, en el afio 2026.

Segtn base de datos de la Municipalidad.
Criterios de Inclusion y Exclusion
Inclusion

- Usuarios frecuentes que visitan la Subgerencia de Desarrollo Territorial.

- Usuarios mayores de 18 afios.

- Usuarios que hayan recibido atencién administrativa relacionada con los
servicios ofrecidos por la Subgerencia.

- Usuarios que acepten ser sujetos de la investigacion mediante la firma del

consentimiento informado.
Exclusion

- Sin exclusién de usuarios frecuentes porque todos participaron en la

investigacion y firmaron el consentimiento informado.

Muestra

Una muestra es un segmento definido de la poblaciéon del cual se recopila
informacion para analizar las variables del estudio. Si la poblacién es pequefia y el
investigador tiene acceso a todos sus miembros, puede utilizar el conjunto completo de
unidades de andlisis, lo que contribuye a una mejor representacion de la realidad que es objeto

de investigacion (Tarrillo et al., 2024).
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En este estudio, la muestra estuvo compuesta por 50 usuarios frecuentes que realizan
tramites y solicitan servicios en la Subgerencia de Desarrollo Territorial de la Municipalidad
Distrital de Pichari, provincia de La Convencién, Cusco, en el afio 2026. Segtin base de datos

de la Municipalidad.
Muestreo: Censal

Este fue un muestreo de tipo censal, ya que el estudio incluyé la poblacion total que
constituye el grupo de estudio. Este método se aplica cuando el nimero de participantes es
reducido y permite a los investigadores recopilar datos de cada sujeto, resultando en
hallazgos mds completos y que representan de manera mas fiel la situacion real estudiada

(Tarrillo et al., 2024).

Por lo tanto, este estudio tomod a los 50 usuarios frecuentes como la unidad de
andlisis, permitiendo describir de forma exhaustiva las percepciones de los usuarios sobre la
calidad del servicio y la satisfaccion que experimentaron con la Subgerencia de Desarrollo

Territorial.
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3.3. Operacionalizacion de las variables

amabilidad del personal y atencion
personalizada. Asimismo, se elabord
un cuestionario con 13 items para la
variable calidad de servicio (Yang et
al., 2024).

Atencidn personalizada

Variable Definicion operativa Dimensiones Indicadores Escala de Categoria o
medicion valoraciéon
Calidad de | En la variable calidad de servicio se | Elementos Infraestructura adecuada Nunca =1
servicio plantearon cinco dimensiones. La tangibles Casi
. . N : : asi nunca =2
primera  dimensiéon  elementos Equipamiento moderno
tangibles, con sus indicadores: — A veces =3
. Presentacion del personal
infraestructura adecuada, ..
Eaui ent derno — : i Casi siempre =4
quipamiento mo Y | Fiabilidad Exactitud en tramites ‘
Presentacion del personal. La Informacion confiable Siempre =5
segunda dimension fiabilidad, con Entrega  oportuna  de
sus indicadores: exactitud en
L. . . . documentos
trdmites, informacion confiable y
entrega oportuna de d0cum§ntos. La [ Capacidad de | Rapidez de atencién
tercera dimension ca[.)aqdad de respuesta Disponibilidad del . ‘
respuesta, con sus indicadores: Ordinal de tipo
. . . . personal ]
rapidez de atencion y disponibilidad Likert
del personal. La cuarta dimension | Seouridad Conocimiento del
seguridad, con sus indicadores: servicio
conocimiento del servicio, seguridad Seguridad en tramite
en  tramite y credibilidad Credibilidad institucional
institucional. Y la quinta dimension,
empatia, con sus indicadores: | Empatia Amabilidad del personal
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Satisfaccion
del usuario

En la variable satisfaccion del

usuario se platearon tres
dimensiones. La primera dimensién
atencion recibida, con sus

indicadores: comunicacién efectiva,
orientacion adecuada e interés en
resolver problemas. La segunda
dimension calidad percibida, con sus
indicadores: eficiencia del servicio,
accesibilidad de servicios 'y
cumplimiento de expectativas. Y la

tercera dimensién confianza
institucional, con sus indicadores:
honestidad institucional,
transparencia administrativa,
credibilidad institucional y
confianza en trabajadores.
Asimismo, se elaboro un

cuestionario con 10 items para la
variable satisfaccion del usuario
(Hildawati et al., 2026).

Atencion Comunicacion efectiva

recibida Orientacidén adecuada
Interés en resolver
problemas

Calidad Eficiencia del servicio

percibida Accesibilidad de servicios
Cumplimiento de
expectativas

Confianza Honestidad institucional

institucional Transparencia
administrativa

Credibilidad institucional

Confianza en trabajadores

Ordinal de tipo
Likert

Nunca =1

Casi nunca =2
A veces =3
Casi siempre =4

Siempre =5
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica

La encuesta permite recopilar datos de los usuarios que pueden ser medidos
empiricamente a través de preguntas previamente definidas. Esta técnica ayuda a obtener
respuestas uniformes y facilita a los investigadores realizar andlisis estadisticos e

interpretar los datos de manera objetiva y metddica (Romero et al., 2024).

La técnica que se utilizd en la investigacion fue la encuesta la cual se aplicé a
los usuarios frecuentes de la entidad publica para medir a las variables calidad de servicio

y satisfaccion del usuario.
Instrumentos

El cuestionario representa a una formulacién clara, coherente, relevante y
secuenciada l6gicamente de preguntas bien formuladas que ayudan en la recoleccion de
informacion precisa y clara, y a su vez mejoran la calidad de los datos recopilados

(Huaman et al., 2022).

El instrumento que se utilizo fue el cuestionario, el cual estuvo conformado por preguntas
elaboradas en funcion de las dimensiones e indicadores de las variables de estudio, este
instrumento permitié medir de manera objetiva las percepciones de los usuarios respeto
a la calidad de servicio y su satisfaccién del servicio. El cuestionario tuvo 23 items, para
la variable calidad del servicio 13 items y para la variable satisfaccion del usuario 10
items en escala Liker. Asimismo, el instrumento fue validado por 3 expertos licenciados
en administracién, el primero con especialidad en Educacién con mencién en Docencia,
Curriculo e Investigacion, el segundo con especialidad en Gestiéon Publica, y el tercero
con especialidad en Administracion, y los 3 expertos con grado académico de Maestria
quienes evaluaron la claridad, coherencia y relacion de cada pregunta con los objetivos
planteados en la investigacion. La confiabilidad del instrumento fue evaluada mediante
el calculo del coeficiente Alfa de Cronbach para medir el grado de confiabilidad,
obteniéndose un 0.8668615 para la variable calidad de servicio y un 0.895881732 para la
variable satisfaccion del usuario, siendo en ambas variables una alta confiabilidad (anexo

6).
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3.5. Método de analisis de datos

El andlisis de los datos recolectados durante una investigacién se procesa e
interpreta de manera sistemdtica. Esto ayuda a delinear las descripciones de los
fendmenos investigados y contribuye a la formulacion de las conclusiones del estudio

(Tarrillo et al., 2024).

El andlisis de datos se desarroll6 de manera organizada con el propdsito de cumplir
los objetivos de la investigacion. Para ello, se aplicé una encuesta estructurada que
permitié recopilar informacidn relevante de los participantes de forma rdpida y eficiente
mediante un cuestionario. Posteriormente, los datos obtenidos fueron procesados y
analizados de manera descriptiva para interpretar las variables de estudio relacionadas
con la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario. Asimismo, se utiliz6 la herramienta
Excel para la elaboracion de tablas, figuras y el célculo de la confiabilidad del instrumento
mediante el Alfa de Cronbach. Asimismo, la redaccion del trabajo de investigacion fue a
través del programa Microsoft Word, las referencias bibliograficas y las citas de distintos
autores se realizaron mediante Mendeley. Los documentos fueron guardados en formato
PDF para facilitar su almacenamiento y revision, ademds de emplearse Turnitin para
verificar la originalidad del trabajo con un méximo de similitud de 25%, por otro lado, se

utilizé PowerPoint para la presentacion de la sustentacion.
3.6. Aspecto ético

Esta investigacion se realizd respetando los principios éticos establecidos de
acuerdo al Reglamento de Integridad Cientifica en la Investigacién de la Universidad

Catélica Los Angeles de Chimbote:
Respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes

Se protegieron los derechos de los participantes de la investigacion y sus
identidades fueron confidenciales. La informacién fue tratada de manera confidencial y
se usé exclusivamente con fines académicos y cientificos. Los participantes fueron
tratados con dignidad y respeto, de manera equitativa, independientemente de sus

caracteristicas sociales, personales o culturales.
Cuidado el medio ambiente

Este estudio buscd promover la responsabilidad con los recursos materiales y

tecnolégicos. Con ese fin, gran parte de la documentacion de este estudio se mantuvo y
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gestiond en formato digital. Esto eliminé la necesidad de impresiones fisicas y redujo el
consumo de papel. Ademds, se promovié el uso responsable de recursos tecnolégicos y
eléctricos, buscando minimizar el desperdicio de energia y recursos eléctricos durante el

desarrollo del estudio.
Libre participacion por propia voluntad

A los participantes se les proporcioné un documento de consentimiento
informado antes de la administracién del cuestionario, quienes a su vez firmaron este
documento antes de aplicar la encuesta. Este documento contuvo los objetivos,
metodologia, beneficios potenciales y limites del estudio. Ademas, se les informé que
pueden retirarse del estudio en cualquier momento. El documento de consentimiento
informado también garantiz6 el anonimato de todas las respuestas y la confidencialidad

de toda la informacion.

Beneficencia, no maleficencia

Beneficencia

Este estudio se adhiri6 al principio de beneficencia desarrollando una propuesta
que busque mejorar la calidad del servicio ofrecido por la Subgerencia de Desarrollo
Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari. El estudio proporcioné a la entidad
municipal recomendaciones para mejorar el servicio y la satisfaccion de los usuarios,
mejorando asi la gestion municipal; asimismo, beneficio a los usuarios frecuentes,
proporciondndoles informacién pertinente de la calidad de servicio, como también la
mejora en la comunicacién efectiva y atenciéon personalizada, para una mayor

satisfaccion.

No maleficencia

Este estudio intentd evitar causar dafio fisico, psicolégico, social o
administrativo a los participantes y la subgerencia estudiada, no se divulgé informacion
interna o confidencial de la subgerencia. Asimismo, los cuestionarios se administraron en
momentos que no interrumpan el flujo normal de las actividades diarias del usuario, los
datos personales se mantuvieron de manera anénima, por lo que no se divulgaron datos

que puedan perjudicar a los usuarios.
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Integridad y Honestidad

Este estudio se adhirié a los principios de integridad y honestidad cientifica.
Toda la informacién recopilada se hizo siguiendo los principios de responsabilidad y
objetividad. Los datos se recogieron en espiritu de honestidad y transparencia cientifica.
Los resultados no fueron objeto de prejuicio respecto a su validez mediante omisién o
alteracion. Todas las referencias se ajustaron a los estdndares APA para preservar la
integridad de las obras citadas y del estudio en su conjunto, por lo que en toda la

investigacion los datos fueron reales, no se manipularon ni fabricaron los resultados.

Justicia

Este estudio respetd los principios de justicia proporcionando igualdad de
oportunidades a todos los participantes que cumplieron con los criterios establecidos,
evitando cualquier trato preferencial. Los resultados de este estudio mejoraron la gestion
publica local y, por lo tanto, proporcionaron beneficios imprevistos a los usuarios de la

Subgerencia de Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari.
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IV. Resultados

Variable 1. Calidad de servicio
Objetivo especifico 1. Identificar las caracteristicas de los elementos tangibles en la
Subgerencia de Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia
de La Convencidén, Cusco, 2026.

Tabla 1

Caracteristicas de los elementos tangibles en la Subgerencia de Desarrollo Territorial de

la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencion, Cusco, 2026.

Elementos tangibles N %

La infraestructura es adecuada para
brindar una atencion de calidad

Nunca 3 6.00
Casi nunca 30 60.00
A veces 15 30.00
Casi siempre 2 4.00
Siempre 0 0.00
Total 50 100.00

El equipamiento es moderno para
atender sus trdmites y consultas

Nunca 4 8.00
Casi nunca 16 32.00
A veces 28 56.00
Casi siempre 2 4.00
Siempre 0 0.00
Total 50 100.00

La presentacion del personal es ordenada
y profesional durante la atencion

Nunca 2 4.00
Casi nunca 30 60.00
A veces 16 32.00
Casi siempre 2 4.00
Siempre 0 0.00
Total 50 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los usuarios frecuentes en la Subgerencia de Desarrollo
Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencién, Cusco,
2026.
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Figura 1

Caracteristicas de los elementos tangibles en la Subgerencia de Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La

Convencion, Cusco, 2026.

60.00%
50.00%
T 40.00%
S 30.00%
S 20.00%
10.00%
0.00%
La infraestructura es adecuada El equipamiento es moderno La presentacion del personal
para brindar una atencién de para atender sus trdmites y es ordenada y profesional
calidad consultas durante la atencién

B Nunca 6.00% 8.00% 4.00%

® Casi nunca 60.00% 32.00% 60.00%

B A veces 30.00% 56.00% 32.00%

Casi siempre 4.00% 4.00% 4.00%

® Siempre 0.00% 0.00% 0.00%

Nota. La figura muestra los resultados de los items relacionados acerca de las caracteristicas de los elementos tangibles en la Subgerencia de

Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencién, Cusco, 2026.
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Objetivo especifico 2. Definir las caracteristicas de la fiabilidad en la Subgerencia de

Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La

Convencion, Cusco, 2026.

Tabla 2

Caracteristicas de la fiabilidad en la Subgerencia de Desarrollo Territorial de la

Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencion, Cusco, 2026.

Fiabilidad N %
Existe exactitud en los tramites

Nunca 9 18.00
Casi nunca 17 34.00
A veces 19 38.00
Casi siempre 5 10.00
Siempre 0 0.00
Total 50 100.00
Informacién confiable por parte del personal

Nunca 3 6.00
Casi nunca 24 48.00
A veces 17 34.00
Casi siempre 6 12.00
Siempre 0 0.00
Total 50 100.00
Se cumple con la entrega oportuna de

documentos solicitados

Nunca 3 6.00
Casi nunca 21 42.00
A veces 25 50.00
Casi siempre 1 2.00
Siempre 0 0.00
Total 50 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los usuarios frecuentes en la Subgerencia de Desarrollo
Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencidn, Cusco,

2026.
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Figura 2

Caracteristicas de la fiabilidad en la Subgerencia de Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencion,

Cusco, 2026.
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Existe exactitud en los Informacién confiable por Se cumple con la entrega
tramites parte del personal oportuna de documentos
solicitados

® Nunca 18.00% 6.00% 6.00%

® Casi nunca 34.00% 48.00% 42.00%

B A veces 38.00% 34.00% 50.00%

Casi siempre 10.00% 12.00% 2.00%

B Siempre 0.00% 0.00% 0.00%

Nota. La figura muestra los resultados de los items relacionados acerca de las caracteristicas de la fiabilidad en la Subgerencia de Desarrollo

Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencién, Cusco, 2026.
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Objetivo especifico 3. Detallar las caracteristicas de la capacidad de respuesta en la

Subgerencia de Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia

de La Convencién, Cusco, 2026.

Tabla 3

Caracteristicas de la capacidad de respuesta en la Subgerencia de Desarrollo Territorial

de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencion, Cusco, 2026.

Capacidad de respuesta N %
Rapidez de atencién cuando se realiza

tramites o consultas

Nunca 4 8.00
Casi nunca 22 44.00
A veces 14 28.00
Casi siempre 10 20.00
Siempre 0 0.00
Total 50 100.00
El personal muestra disponibilidad

para atender

Nunca 2 4.00
Casi nunca 18 36.00
A veces 24 48.00
Casi siempre 6 12.00
Siempre 0 0.00
Total 50 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los usuarios frecuentes en la Subgerencia de Desarrollo
Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencién, Cusco,

2026.
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Figura 3
Caracteristicas de la capacidad de respuesta en la Subgerencia de Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de

La Convencion, Cusco, 2026.
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Rapidez de atencion cuando se realiza El personal muestra disponibilidad para
tramites o consultas atender
B Nunca 8.00% 4.00%
® Casi nunca 44.00% 36.00%
B A veces 28.00% 48.00%
Casi siempre 20.00% 12.00%
® Siempre 0.00% 0.00%

Nota. La figura muestra los resultados de los items relacionados acerca de las caracteristicas de la capacidad de respuesta en la Subgerencia de

Desarrollo Territorial de 1a Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencion, Cusco, 2026.
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Objetivo especifico 4. Determinar las caracteristicas de la seguridad en la Subgerencia

de Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La

Convencion, Cusco, 2026.

Tabla 4

Caracteristicas de la seguridad en la Subgerencia de Desarrollo Territorial de la

Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencion, Cusco, 2026.

Seguridad N %
El personal demuestra conocimiento

del servicio

Nunca 3 6.00
Casi nunca 30 60.00
A veces 15 30.00
Casi siempre 2 4.00
Siempre 0 0.00
Total 50 100.00
Seguridad en los tramites que se realiza

Nunca 9 18.00
Casi nunca 15 30.00
A veces 22 44.00
Casi siempre 4 8.00
Siempre 0 0.00
Total 50 100.00
La Subgerencia de Desarrollo Territorial

transmite credibilidad institucional

Nunca 3 6.00
Casi nunca 31 62.00
A veces 14 28.00
Casi siempre 2 4.00
Siempre 0 0.00
Total 50 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los usuarios frecuentes en la Subgerencia de Desarrollo
Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencién, Cusco,

2026.
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Figura 4

Caracteristicas de la seguridad en la Subgerencia de Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencion,

Cusco, 2026.
70.00%
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k=K 50.00%
s 40.00%
o 30.00%
S 20.00%
10.00%
0.00%
El personal demuestra Seguridad en los tramites La Subgerencia de
conocimiento del servicio que se realiza Desarrollo Territorial
transmite credibilidad
institucional
B Nunca 6.00% 18.00% 6.00%
® Casi nunca 60.00% 30.00% 62.00%
B A veces 30.00% 44.00% 28.00%
Casi siempre 4.00% 8.00% 4.00%
® Siempre 0.00% 0.00% 0.00%

Nota. La figura muestra los resultados de los items relacionados acerca de las caracteristicas de la seguridad en la Subgerencia de Desarrollo

Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencién, Cusco, 2026.
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Objetivo especifico 5. Describir las caracteristicas de la empatia en la Subgerencia de

Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La

Convencion, Cusco, 2026.

Tabla 5

Caracteristicas de la empatia en la Subgerencia de Desarrollo Territorial de la

Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencion, Cusco, 2026.

Empatia N %
El personal demuestra amabilidad

durante la atencién

Nunca 6 12.00
Casi nunca 9 18.00
A veces 25 50.00
Casi siempre 9 18.00
Siempre 1 2.00
Total 50 100.00
Atencion personalizada de acuerdo

con las necesidades

Nunca 3 6.00
Casi nunca 24 48.00
A veces 14 28.00
Casi siempre 9 18.00
Siempre 0 0.00
Total 50 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los usuarios frecuentes en la Subgerencia de Desarrollo
Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencién, Cusco,

2026.
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Figura 5

Caracteristicas de la empatia en la Subgerencia de Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencion,

Cusco, 2026.

o 50.00%
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‘g 30.00%
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£ 10.00%
0.00%
El personal demuestra amabilidad Atencion personalizada de acuerdo
durante la atencién con las necesidades
® Nunca 12.00% 6.00%
® Casi nunca 18.00% 48.00%
B A veces 50.00% 28.00%
Casi siempre 18.00% 18.00%
H Siempre 2.00% 0.00%

Nota. La figura muestra los resultados de los items relacionados acerca de las caracteristicas de la empatia en la Subgerencia de Desarrollo

Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencién, Cusco, 2026.
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Variable 2. Satisfaccion del usuario

Objetivo especifico 6. Identificar las caracteristicas de la atencion recibida en la

Subgerencia de Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia

de La Convencidén, Cusco, 2026.

Tabla 6

Caracteristicas de la atencion recibida en la Subgerencia de Desarrollo Territorial de la

Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencion, Cusco, 2026.

Atencion recibida N %
Comunicacion efectiva durante la atencién

Nunca 7 14.00
Casi nunca 12 24.00
A veces 24 48.00
Casi siempre 7 14.00
Siempre 0 0.00
Total 50 100.00
Orientacion adecuada para realizar

los trdmites o consultas

Nunca 4 8.00
Casi nunca 23 46.00
A veces 17 34.00
Casi siempre 5 10.00
Siempre 1 2.00
Total 50 100.00
Interés en resolver problemas o inconvenientes

presentados durante la atencidn

Nunca 5 10.00
Casi nunca 14 28.00
A veces 24 48.00
Casi siempre 7 14.00
Siempre 0 0.00
Total 50 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los usuarios frecuentes en la Subgerencia de Desarrollo
Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencién, Cusco,

2026.
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Figura 6
Caracteristicas de la atencion recibida en la Subgerencia de Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La

Convencion, Cusco, 2026.
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Comunicacion efectiva Orientacion adecuada para Interés en resolver
durante la atencién realizar los tramites o problemas o
consultas inconvenientes
presentados durante la
atencion
B Nunca 14.00% 8.00% 10.00%
® Casi nunca 24.00% 46.00% 28.00%
B A veces 48.00% 34.00% 48.00%
Casi siempre 14.00% 10.00% 14.00%
® Siempre 0.00% 2.00% 0.00%

Nota. La figura muestra los resultados de los items relacionados acerca de las caracteristicas de la atencion recibida en la Subgerencia de Desarrollo

Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencién, Cusco, 2026.
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Objetivo especifico 7. Definir las caracteristicas de la calidad percibida en la Subgerencia

de Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La

Convencion, Cusco, 2026.

Tabla 7

Caracteristicas de la calidad percibida en la Subgerencia de Desarrollo Territorial de la

Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencion, Cusco, 2026.

Calidad Percibida N %
Eficiencia del servicio durante

la atencién brindada

Nunca 2 4.00
Casi nunca 23 46.00
A veces 20 40.00
Casi siempre 4 8.00
Siempre 1 2.00
Total 50 100.00
Accesibilidad de servicios para realizar

los tramites o consultas

Nunca 8 16.00
Casi nunca 16 32.00
A veces 19 38.00
Casi siempre 6 12.00
Siempre 1 2.00
Total 50 100.00
El servicio brindado cumple

con las expectativas

Nunca 5 10.00
Casi nunca 18 36.00
A veces 22 44.00
Casi siempre 5 10.00
Siempre 0 0.00
Total 50 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los usuarios frecuentes en la Subgerencia de Desarrollo
Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencidn, Cusco,

2026.
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Figura 7
Caracteristicas de la calidad percibida en la Subgerencia de Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La

Convencion, Cusco, 2026.
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Eficiencia del servicio Accesibilidad de servicios El servicio brindado
durante la atencion para realizar los trdmites o cumple con las
brindada consultas expectativas

® Nunca 4.00% 16.00% 10.00%

® Casi nunca 46.00% 32.00% 36.00%

m A veces 40.00% 38.00% 44.00%

Casi siempre 8.00% 12.00% 10.00%

® Siempre 2.00% 2.00% 0.00%

Nota. La figura muestra los resultados de los items relacionados acerca de las caracteristicas de la calidad percibida en la Subgerencia de Desarrollo

Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencién, Cusco, 2026.

72



Objetivo especifico 8. Detallar las caracteristicas de la confianza institucional en la
Subgerencia de Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia

de La Convencién, Cusco, 2026.

Tabla 8
Caracteristicas de la confianza institucional en la Subgerencia de Desarrollo Territorial

de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencion, Cusco, 2026.

Confianza institucional N %

Honestidad institucional en la atencion
y los servicios brindados

Nunca 3 6.00
Casi nunca 18 36.00
A veces 24 48.00
Casi siempre 5 10.00
Siempre 0 0.00
Total 50 100.00

Transparencia administrativa en los
procedimientos y trdmites

Nunca 5 10.00
Casi nunca 20 40.00
A veces 17 34.00
Casi siempre 7 14.00
Siempre 1 2.00
Total 50 100.00

Credibilidad institucional en el
cumplimiento de las funciones

Nunca 5 10.00
Casi nunca 17 34.00
A veces 22 44.00
Casi siempre 6 12.00
Siempre 0 0.00
Total 50 100.00

Los trabajadores inspiran confianza
durante la atencion recibida

Nunca 5 10.00
Casi nunca 17 34.00
A veces 22 44.00
Casi siempre 6 12.00
Siempre 0 0.00
Total 50 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los usuarios frecuentes en la Subgerencia de Desarrollo
Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencién, Cusco,
2026.
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Figura 8
Caracteristicas de la confianza institucional en la Subgerencia de Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La

Convencion, Cusco, 2026.
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Honestidad Transparencia Credibilidad Los trabajadores
institucional en la administrativa en institucional en el inspiran confianza
atencion y los los procedimientos = cumplimiento de las =~ durante la atencion
servicios brindados y tramites funciones recibida
® Nunca 6.00% 10.00% 10.00% 10.00%
® Casi nunca 36.00% 40.00% 34.00% 34.00%
B A veces 48.00% 34.00% 44.00% 44.00%
Casi siempre 10.00% 14.00% 12.00% 12.00%
® Siempre 0.00% 2.00% 0.00% 0.00%

Nota. La figura muestra los resultados de los items relacionados acerca de las caracteristicas de la confianza institucional en la Subgerencia de

Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencién, Cusco, 2026.
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Objetivo especifico 9. Elaborar una propuesta de un plan de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion del usuario en la Subgerencia de

Desarrollo Territorial de 1a Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencion, Cusco, 2026.

Tabla 9

Propuesta de un plan de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion del usuario en la Subgerencia de Desarrollo Territorial de la

Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencion, Cusco, 2026.

adecuada
para brindar
una atencion
de calidad.

distribucién espacial y
las mejoras en las 4reas
de servicio. Durante
los  primeros tres
meses se realizard la
evaluaciéon y se
establecerd un plan de
mejora por fases para

Variables | Indicadores | Problemas Causa Consecuencias | Acciones de mejora | Responsable | Presupuesto
encontrados S
Calidad de | Infraestructur | ElI 60.00% de | Infraestructura Incomodidad Realizar un | Subgerente S/ 3,000.00
servicio a adecuada los usuarios | fisica con | durante la | diagndstico de | de Desarrollo
frecuentes limitaciones atencion, condiciones fisicas | Territorial /
indican que | para atender | percepcion mediante listas de | Administraci
casi nunca la | adecuadamente | negativa del | verificacion de | 6n municipal
infraestructur | la demanda de | servicio y | evaluacion de
a de la| usuarios y | reducciéon de la | infraestructura,
Subgerencia | desarrollar  los | satisfaccion del | identificando el
de Desarrollo | procesos usuario. mantenimiento
Territorial es | administrativos. necesario, la
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hacer a los usuarios
mas comodos.

Distribucién Generaciéon  de | Reorganizar los | Subgerente S/2,000.00
inadecuada de | dificultades para | entornos de servicio | de Desarrollo
los espacios | la  orientacion, | mediante una | Territorial /
destinados a la | espera y | redistribucién Responsable
atencion atencion funcional de  los | administrativ
ciudadana. personalizada de | espacios (nueva | o
los usuarios. sefalizacion en dreas y
zonas de espera). Se
apoyard en los planos
internos de planta,
sefalizacion
institucional y otros
recursos municipales
durante seis meses.
Esto  tiene  como
objetivo generar orden
e impulsar el servicio
ciudadano.
Falta de | Deterioro Usar formularios de | Administraci S/ 1,500.00
mantenimiento | progresivo de las | inspeccion, reportes de | 6n municipal
periddico de | instalaciones y | incidentes y|/ Area de
ambientes y | percepciéon  de | planificacion servicios
mobiliario poca presupuestaria  para | generales
institucional. preocupacion establecer un
institucional por | cronograma semestral
el usuario. de mantenimiento
preventivo. Dicha
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accion garantizard
entornos adecuados y

Equipamient
o0 moderno

El 56.00% de
los usuarios
frecuentes
indican que a
veces el
equipamiento
de la
Subgerencia
de Desarrollo
Territorial es
moderno para

atender  sus
tramites y
consultas.

mejorard la imagen

institucional.
Equipos Retrasos en los | Realizar un inventario | Subgerente S/ 4,000.00
informdticos y | procedimientos, | institucional 'y un | de Desarrollo
herramientas dificultades para | diagndstico de | Territorial /
administrativas | gestionar necesidades para | Responsable
que  requieren | informaciéon y | evaluar el estado de los | de
actualizacion menor eficiencia | equipos tecnoldgicos. | tecnologias
para mejorar la | en la atencién al | Luego, con un margen | de
atencion. usuario. de un afio, gestionar | informacion

las renovaciones por

fases de los equipos

prioritarios. Esto

mejorard la rapidez y

el nivel de

estandarizacion de los

servicios

administrativos.
Limitado Fallas operativas | Supervisar y llevar a | Responsable S/ 1,000.00
mantenimiento | que pueden | cabo cronogramas | de
preventivo  de | retrasar trdmites | trimestrales de | tecnologias
equipos y generar | mantenimiento de
utilizados en la | molestias en los | preventivo del equipo | informacién /
atencion al | usuarios. de cémputo mediante | Administraci
ciudadano. hojas de registro, | 6n municipal

documentos técnicos y
lineas de tiempo de
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duracién del servicio.
Esto ayudard a
minimizar
interrupciones 'y a
brindar un servicio
mas rapido.

Falta de | Uso limitado de | Realizar programas de | Responsable S/ 1,500.00
capacitacion del | los recursos | capacitacion de recursos
personal en el | disponibles y | semestrales humanos  /
uso eficiente de | menor relacionados con | Responsable
herramientas productividad herramientas digitales, | TIC
tecnoldgicas. administrativa. | documentacion y
sistemas del
municipio. Las
competencias del
personal se reforzaran
mediante talleres
pricticos y materiales
digitales.
Presentacion | El 60.00% de | Falta de | Percepciéon  de | Establecer protocolos | Subgerente S/ 1,000.00
del personal | los usuarios | lineamientos poca internos  para  la | de Desarrollo
frecuentes institucionales profesionalidad | presentacion del | Territorial /
indican que | claros sobre | y disminucién de | personal dentro de su | Responsable
casi nunca la | presentaciéon e | confianza  del | institucion sobre | de  recursos
presentacién | imagen del | usuario respecto | factores como el | humanos
del personal | personal al servicio | orden, la
de la | encargado  de | recibido. identificacion, la
Subgerencia vestimenta y el
de Desarrollo comportamiento
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Territorial es
ordenada 'y
profesional
durante la
atencion.

atencion al adecuado. Se
ciudadano. implementara

mediante reuniones de

sensibilizacion durante

los  primeros tres

meses. Su objetivo es

mejorar la imagen

institucional y ganar

mdas confianza por

parte de los usuarios.
Escasa Variabilidad en | Realizar listas de | Subgerente S/500.00
supervision del | la imagen | verificacién mensuales | de Desarrollo
cumplimiento de | proyectada por | para supervisar la | Territorial /
estdndares  de | los trabajadores | apariencia del personal | Supervisores
presentacion durante la |y su influencia en la | administrativ
institucional. atencion al | identificaciéon.  Esta | os

ciudadano. herramienta facilitard

el monitoreo continuo

y cambios accionables.
Falta de | Menor Crear talleres de | Recursos S/ 1,000.00
sensibilizacion identificacion sensibilizaciéon sobre | humanos  /
sobre la | del trabajador | la cultura institucional, | Subgerencia
importancia de | conlainstitucion | la imagen publica (la | de Desarrollo
la imagen | y afectacion de | importancia de la | Territorial
institucional en | la  percepcién | primera impresion) y
el servicio | ciudadana. la calidad del servicio.
publico. Para fomentar una

actitud profesional

entre el personal, se
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realizaran
capacitaciones
semestrales
materiales
informativos de apoyo.

con

Exactitud en
tramites

El 38.00% de
los usuarios
frecuentes
indican que a
veces existe
exactitud en
los tramites
que realiza en
la
Subgerencia
de Desarrollo
Territorial.

Falta de | Incremento de | Crear un  manual | Subgerente S/ 1,500.00
estandarizaciéon | observaciones, interno  para  los | de Desarrollo
de correcciones y | procedimientos Territorial /
procedimientos | retrasos en la | administrativos: Responsable
administrativos | atencion de | identificar los | administrativ
paralarevisiony | solicitudes procedimientos 0
procesamiento ciudadanas. principales que se
de documentos. realizan, los requisitos,

las partes responsables

y las etapas de

revision. Una fase de

implementacion de

seis meses unificard

los criterios de

servicio, minimizara

los errores y mejorard

la confiabilidad del

servicio.
Limitada Posibles errores | Impartir Responsable S/ 1,500.00
capacitacion del | en la orientacién | capacitaciones anuales | de Recursos
personal sobre | al usuario y | sobre procesos | Humanos  /
normativa y | demora en la | administrativos, leyes | Subgerente
procedimientos aplicables y gestion de

vinculados a los

registros, con
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tramites de la | resoluciéon  de | seminarios internos y | de Desarrollo
subgerencia. solicitudes. documentos de | Territorial
referencia
actualizados. Mejora
de las competencias
del personal
identificado para los
procedimientos que se
realizan.
Escaso Entrega de | Elaborar una lista de | Personal S/500.00
seguimiento y | documentos con | verificacion antes de | administrativ
control de | inconsistencias y | enviar documentos y | o /
calidad antes de | disminuciéon de | controlar la | Subgerente
la entrega de | la confianza del | informacion, las | de Desarrollo
documentos. usuario. firmas, los requisitos y | Territorial
los archivos de
validacion. Ahora, esta
herramienta se
utilizard correctamente
y conducird a la
disminucién de los
errores
administrativos.
Informacién | El 48.00% de | Falta de | Desinformacién | Implementar un | Subgerente S/ 1,000.00
confiable los usuarios | actualizacion del usuario, | sistema interno de | de Desarrollo
frecuentes permanente del | incremento  de | actualizacién basado | Territorial /
indican que | personal consultas en reuniones | Responsable
casi  nunca | respecto a | repetitivas y | mensuales periddicas,
recibe normas, percepcion documentos
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informacién
confiable por
parte del
personal de la
Subgerencia
de Desarrollo
Territorial.

procedimientos
y requisitos de
los servicios
ofrecidos.

negativa sobre la
capacidad
institucional.

regulatorios comunes
y una base de datos de
preguntas frecuentes.
Esta accion ayudard a
garantizar que todo el
personal tenga la
misma  informacién
cada vez y que
proporcione

informacion confiable
al ciudadano.

administrativ
0

Ausencia de
canales
organizados para
difundir
informacion
oficial a
usuarios.

los

Los ciudadanos
pueden recurrir a
fuentes no
oficiales y
recibir
informacion
incorrecta sobre
sus tramites.

Generar mecanismos
de informacién a nivel
de instituciones:
comités (de consenso)
y medios electrénicos,
actualizacion del sitio
web municipal,
difusion de requisitos.
El objetivo es facilitar
el acceso de los
ciudadanos a la
informacion oficial
mediante la
implementacion
gradual de un periodo
de seis meses.

Area de
Imagen
Institucional /
Subgerencia
de Desarrollo
Territorial

S/ 1,500.00

Comunicacion
interna limitada

Diferencias en la
informacion

Realizar reuniones de
coordinacion

Gerencia
municipal  /

S/ 500.00
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entre las dreas | proporcionada y | quincenales entre las | Subgerentes
involucradas en | demora en la | dreas relacionadas con | involucrados
los atencion de | los  procedimientos,
procedimientos | requerimientos. | con actas de acuerdos
administrativos. y seguimiento de
pendientes.  Integrar
todo esto generard
coherencia interna y el
usuario recibird
informacion
coherente.
Entrega El 50.00% de | Falta de | Retrasos Establecer un | Subgerente S/ 1,500.00
oportunade | los usuarios | seguimiento administrativos, | mecanismo de | de Desarrollo
documentos | frecuentes sistemdtico del | incomodidad del | seguimiento de | Territorial /
indican que a | estado de los | usuario y | expedientes en forma | Personal
veces se | expedientes y | percepciéon  de | de registros | administrativ
cumple con la | documentos en | ineficiencia electronicos, hojas de | o
entrega tramite. institucional. control o plataformas
oportuna de administrativas a su
documentos disposicion. De esta

solicitados en
la
Subgerencia
de Desarrollo
Territorial.

manera, el
procedimiento serd de
implementacion

continua y podremos
conocer el estado de
cada proceso,
reduciendo el tiempo
de espera.
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Distribucién Acumulacion de | Realizar una | Administrado S/ 1,000.00
inadecuada  de | trdmites evaluacion de la carga | r municipal /
responsabilidade | pendientes y | de trabajo del personal | Subgerente
s durante el | retraso en la |y redistribuir las tareas | de Desarrollo
procesamiento atencion al | en funcién del | Territorial
de documentos. | ciudadano. volumen de
procedimientos. Esto
ayudard a equilibrar la
distribucion del
trabajo y a maximizar
los tiempos de
respuesta
institucionales.
Falta de | Dificultad para | Supervisar Subgerente S/500.00
indicadores  de | identificar mensualmente el | de Desarrollo
control sobre | retrasos y aplicar | nimero de | Territorial /
tiempos de | medidas procedimientos Administraci
atencion y | correctivas realizados, el tiempo | 6n municipal
entrega oportunamente. | requerido para
documental. responder 'y  los
documentos enviados
como indicadores.
Esta herramienta
permitird evaluar el
desempefio y adoptar
la mejora continua.
Rapidez de El 44.00% de | Procesos Insatisfaccion Realizar una | Subgerente S/ 1,500.00
atencion los usuarios | administrativos | del usuario, | evaluacion de los | de Desarrollo
frecuentes con tiempos | incremento  de | tiempos actuales de | Territorial /
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indican que
casi nunca
existe rapidez
de atencion
cuando
realiza
tramites o
consultas en
la
Subgerencia
de Desarrollo
Territorial.

prolongados 'y
ausencia de
mecanismos
para agilizar la
atencion.

tiempos de
espera y
percepcion

negativa del

servicio publico.

atencion mediante
observacion de
procesos y analisis de
tramites  frecuentes.
Con los resultados se
elaborard un plan de

simplificacion
administrativa ~ para
reducir tiempos 'y

mejorar la atencion.

Administrado
r municipal

Insuficiente Saturacion  de | Emplear los horarios | Subgerente S/500.00
organizacién de | atencion y | internos de actividades | de Desarrollo
turnos y | demora en la | del personal en | Territorial /
distribucién del | respuesta a los | respuesta a los | Responsable
personal durante | usuarios. momentos de mayor | de personal
horarios de afluencia  ciudadana.
mayor demanda. Esto  permitird un
mejor
aprovechamiento  de
los recursos humanos
y, ademds, aumentard
la disponibilidad de
atencion en momentos
importantes.
Falta de | Aumento de | Crear materiales de | Area de S/ 1,000.00
herramientas consultas consulta répida, | Imagen
para orientar | presenciales incluidas instrucciones | Institucional /
rdpidamente al | innecesarias y | de procedimientos, | Subgerencia

mayor carga

folletos informativos y
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usuario sobre sus | operativa del | sefializaciéon interna. | de Desarrollo
procedimientos. | personal. La prestacion del | Territorial
servicio  se  vera
favorecida con su
implementacion
durante los tres meses
restantes, evitando
solicitudes repetitivas
de informacion.
Disponibilida | El 48.00% de | Falta de | Percepcion  de | Programar talleres de | Recursos S/ 1,500.00
d del los usuarios | fortalecimiento | poca disposicion | sensibilizacion al | Humanos /
personal frecuentes de la cultura de | institucional vy | servicio ciudadano | Subgerente
indican que a | servicio menor sobre la vocacion de | de Desarrollo
veces el | orientada al | satisfaccion servicio, la | Territorial
personal de la | ciudadano. durante la | sensibilidad empatica
Subgerencia atencion. y la orientacién al
de Desarrollo usuario. El programa
Territorial funcionard
muestra semestralmente y
disponibilida mejorard las actitudes
d para atender de los miembros del
sus personal.
necesidades y T -
requerimient Sobr.ecarga de Menor. B Evaluar la dlstrlbuglon Admm‘ls‘trado S/ 1,000.00
0s. funciones disponibilidad de roles y reorganizar | r municipal /
administrativas | para atender | las tareas segun la | Subgerente
en determinados | consultas y | carga de trabajo. | de Desarrollo
trabajadores. requerimientos | Realizar esto | Territorial
ciudadanos. garantizara el

equilibrio en el
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enfoque y permitird
que el personal
asignado disponga de
mas tiempo.

Falta de | Dificultad para | Realizar encuestas | Subgerente S/ 800.00
mecanismos de | identificar breves de satisfaccion | de Desarrollo
evaluacion sobre | oportunidades de los usuarios; | Territorial /
la atencion | de mejora en la | informar sobre los | Oficina  de
brindada por los | actitud de | buenos servicios Yy | atenciéon  al
trabajadores. servicio. reportar los servicios | ciudadano
para comprender la
percepcion ciudadana.
Esto facilitard la toma
de decisiones basada
en  evidencias Yy
mejorard la calidad del
servicio.
Conocimient | El 60.00% de | Insuficiente Los usuarios | Implementar un | Subgerente S/ 2,000.00
o del servicio | los usuarios | capacitacion del | reciben programa de | de Desarrollo
frecuentes personal  sobre | orientacion capacitacion sobre los | Territorial /
indican que | los limitada, servicios de la | Responsable
casi nunca el | procedimientos, | generando Subdireccion de | de Recursos
personal de la | servicios y | confusién, Desarrollo Territorial, | Humanos
Subgerencia | competencias de | consultas asi como sobre los
de Desarrollo | la subgerencia. | repetitivas y | procedimientos
Territorial menor confianza | administrativos y las
demuestra en la atencién | normativas vigentes.
conocimiento recibida. Utilizando materiales

del servicio al

actualizados, con
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atender
consultas
tramites.

sus
y

casos practicos de la
vida real, de los cuales
se presenta un ejemplo
aqui, estos talleres se
llevaran a cabo una vez
al trimestre. Una
sOlida capacidad del
personal mejorard la
asesoria a los
ciudadanos.

Falta de
actualizacion
periddica del

personal frente a
cambios
normativos y
administrativos.

Informacién
desactualizada y
riesgo de brindar
respuestas
incorrectas a los
usuarios.

Establecer un sistema
interno de
actualizacion mediante
la convocatoria de
reuniones mensuales,
la  distribucion de
documentos
regulatorios 'y la
creacion de la base de
datos de gestion de
archivos para permitir
un acceso sencillo.
Asi, esta herramienta
ayudard a mantener la
informacion
actualizada y también
a enmarcar mejor
respuestas utiles.

Subgerente

de Desarrollo

Territorial
Personal
administrativ
0

/

S/ 1,000.00
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Ausencia de | Dificultad para | Realizar evaluaciones | Responsable S/ 800.00
mecanismos identificar semestrales de | de Recursos
para evaluar el | brechas de | conocimientos Humanos /
dominio del | conocimiento y | mediante cuestionarios | Subgerente
personal  sobre | necesidades de | internos y | de Desarrollo
los servicios | capacitacion. evaluaciones de | Territorial
ofrecidos. desempefio.  Luego,
esos datos se utilizaran
para desarrollar planes
de capacitacion
especificos y mejorar
la  prestacion  del
servicio.
Seguridad en | El 44.00% de | Falta de | Generaciéon de | Implementar métodos | Subgerente S/ 1,500.00
tramite los usuarios | comunicacion incertidumbre en | de seguimiento a la | de Desarrollo
frecuentes clara sobre los | los usuarios | ciudadania mediante | Territorial /
indican que a | procedimientos, | respecto al | cédigos de | Personal
veces existe | etapas y estado | avance y | caso/referencia, administrativ
seguridad en | de los trdmites | confiabilidad de | formularios de | o

los tramites
que realiza en
la
Subgerencia
de Desarrollo
Territorial.

administrativos.

sus solicitudes.

consulta y orientacion
sobre el estado de los
expedientes. Este paso
ayudard a garantizar
una mayor
transparencia y
seguridad durante todo
el proceso
administrativo.
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Limitado control | Riesgo de | Fortalecer la gestion | Administrado S/ 1,500.00
sobre la custodia | pérdida de | documental mediante | r municipal /
y organizacion | informacion, protocolos de archivo, | Responsable
documental de | retrasos y | organizaciéon  digital | de archivo
los expedientes. | desconfianza del | progresiva y controles
usuario. internos de
expedientes. La
implementacion
durante seis meses
permitird mejorar la
seguridad y
trazabilidad de los
documentos.
Escasa difusién | Los ciudadanos | Elaborar manuales de | Area de S/ 1,000.00
de los | presentan procedimientos tanto | Imagen
procedimientos | documentacién | en formato fisico como | Institucional /
y requisitos | incompleta y | digital que | Subgerencia
necesarios para | requieren especifiquen de Desarrollo
realizar tramites. | realizar  visitas | requisitos, fases 'y | Territorial
adicionales. plazos  aproximados.
Esto minimizard los
errores de los usuarios
y, de manera
inherente, serd mas
seguro.
Credibilidad | El 62.00% de | Deficiencias Disminucién de | Formar equipos de | Gerencia S/ 1,500.00
institucional | los usuarios | percibidas en la | la confianza | atencion ciudadana en | Municipal /
frecuentes comunicacion ciudadana y | mision  que  estén | Subgerente
indican que | institucional y en | percepcion capacitados para
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casi nunca la

la experiencia de

negativa sobre la

mejorar los protocolos

de Desarrollo

Subgerencia | atencion al | capacidad de | de  informacién 'y | Territorial
de Desarrollo | ciudadano. respuesta de la | cumplir compromisos
Territorial institucion. especificos adquiridos.
transmite Se realizara durante un
credibilidad periodo de seis meses
institucional y se espera que refine
en la atencion la percepcion publica
brindada a los del servicio.
usuarios. .. - .
Falta de difusién | Los usuarios | Crear un plan | Oficina  de S/ 1,500.00
de resultados, | desconocen el | institucional de | Imagen
avances y | trabajo comunicacion Institucional /
acciones institucional mediante informes | Subgerencia
realizadas por la | desarrollado y | informativos, de Desarrollo
subgerencia. perciben publicaciones digitales | Territorial
limitada y la difusién de las
transparencia. actividades realizadas.
Esto ayudard a acercar
la administracién local
a la poblacion y a
fortalecer la confianza
institucional.
Limitada La institucién no | Programar encuestas | Subgerente S/ 800.00
evaluaciéon de la | identifica periddicas sobre la | de Desarrollo
percepcion oportunamente | percepcion ciudadana | Territorial /
ciudadana sobre | problemas y evaluar los | Oficina  de
el servicio | relacionados con | resultados utilizando | atencién  al
recibido. indicadores de | ciudadano
percepcion. Esta
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la confianza del
usuario.

informacién ayudara a
tomar medidas
correctivas destinadas
a rectificar la imagen

institucional.
Amabilidad | El 50.00% de | Falta de | Experiencias de | Capacitar a los | Responsable S/ 1,500.00
del personal | los usuarios | fortalecimiento | atencion  poco | ciudadanos en talleres | de Recursos
frecuentes de habilidades | satisfactorias y | que deban | Humanos /
indican que a | blandas menor caracterizarse por los | Subgerente
veces el | relacionadas con | disposiciéon del | valores de empatia, | de Desarrollo
personal de la | trato cordial y | usuario para | habilidades de | Territorial
Subgerencia | atencién confiar en la | comunicacién
de Desarrollo | ciudadana. institucion. efectiva, respeto e
Territorial incluso en situaciones
demuestra dificiles. Se tratard de
amabilidad una capacitacion
durante la semestral que ayudara
atencion a resolver la relacién
recibida. entre el personal y los
usuarios del servicio.
Escasa Persistencia de | Implementar Subgerente S/ 800.00
supervision del | practicas mecanismos de | de Desarrollo
comportamiento | inadecuadas que | supervision mediante | Territorial /
y trato brindado | afectan la | observacién  directa, | Supervisores
durante la | percepcion  del | fichas de evaluacién y | administrativ
atencion. servicio. retroalimentacién  al | os
personal. Esta accion
permitird  identificar
oportunidades de
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mejora y fortalecer la
actitud de servicio.

Falta de | Menor Establecer un esquema | Gerencia S/500.00
reconocimiento | motivacién del | interno para la | Municipal /
a  trabajadores | personal  para | condecoracion Recursos
que destacan por | mantener buenas | institucional por el | Humanos
su calidad de | practicas de | buen desempefio y
atencion. servicio. evaluar la satisfaccion
de los usuarios. Lo
cual, a su vez, ayudara
a impulsar
comportamientos
positivos y reforzar la
cultura de servicio.
Atencion El 48.00% de | Atencion basada | Usuarios sienten | Implementar un | Subgerente S/ 1,200.00
personalizada | los usuarios | principalmente | poca protocolo de atencién | de Desarrollo
frecuentes en consideracion personalizada que | Territorial /
indican que | procedimientos | hacia sus | considere Personal de
casi  nunca | administrativos | necesidades identificacion del | atencién
recibe  una | sin  considerar | especificas y | usuario, escucha
atencion las disminuye la | activa, orientacion
personalizada | caracteristicas satisfacciébn con | segin  necesidad 'y

de acuerdo
con sus
necesidades y
requerimient
os en la
Subgerencia

particulares de
cada usuario.

el servicio
recibido.

seguimiento de casos
especificos. La
aplicacion durante seis
meses permitira
mejorar la experiencia
ciudadana.
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de Desarrollo
Territorial.

Alta demanda de | Atencion rdpida | Evaluar la distribuciéon | Administrado S/ 800.00
usuarios y | pero poco | de la programacién y | r municipal /
limitado tiempo | cercana, la carga del servicio, y | Subgerente
disponible para | generando determinar dénde | de Desarrollo
una atencion | percepcion  de | agrupar el | Territorial
individualizada. | indiferencia acompafiamiento
institucional. individualizado. Esto
ayudard a una mejor
organizacion del
servicio 'y permitird
brindarlo de manera
eficiente.
Ausencia de | Los usuarios | Crear un registro para | Personal S/ 500.00
seguimiento deben realizar | dar seguimiento a los | administrativ
posterior a casos | consultas casos complejos con | 0 /
o tradmites que | adicionales y | formatos pertinentes y | Responsable
requieren mayor | perciben falta de | personas responsables. | de  atencion
orientacion. acompanamient | Con esta herramienta, | ciudadana

o institucional.

se  garantizard la
continuidad del wuso
por parte del usuario y
se puede mejorar la
satisfaccion con el
servicio prestado.
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Posicionami
ento

Comunicaci6
n efectiva

El 48.00% de
los usuarios
frecuentes
indican que a
veces existe
comunicacio
n efectiva
durante la
atencion
recibida en la
Subgerencia
de Desarrollo
Territorial.

Falta de | Generaciéon de | Disefiar un protocolo | Subgerente S/ 1,000.00
protocolos dudas, confusién | de comunicacion | de Desarrollo
estandarizados y percepciéon de | ciudadana que | Territorial /
para la | poca claridad en | establezca pautas para | Responsable
comunicacion la informacién | brindar  informacién | de  atencion
con los usuarios | proporcionada. | clara, lenguaje | ciudadana
durante los sencillo, orientacion
procesos de adecuada y respuesta
atencion. oportuna. La

implementacion se

realizard mediante

capacitaciones

semestrales y

materiales de apoyo

para el personal. Esto

permitird mejorar la

comunicacién y

fortalecer la

percepcion

institucional.
Limitadas Dificultades Realizar talleres sobre | Responsable S/ 1,500.00
habilidades para comprender | habilidades de | de Recursos
comunicativas las necesidades | comunicacidn, Humanos /
del personal | del wusuario vy |escucha activa y | Subgerente
encargado de la | brindar atencion efectiva al | de Desarrollo
atencion directa. | respuestas usuario mediante | Territorial

satisfactorias. sesiones de

capacitacion préctica,
asi como simulaciones
de casos de escenarios
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comunes. Esto
mejorard las
capacidades del

personal y dard como
resultado mejores
interacciones con la
ciudadania.

Escasa Informacién Organizar reuniones | Gerencia S/ 800.00
coordinacion contradictoria y | periddicas de | Municipal /
interna entre | retrasos en la | coordinacién entre las | Subgerencias
areas respuesta areas relacionadas con | involucradas
involucradas en | brindada al | los procedimientos
la atencion de | ciudadano. territoriales mediante
tramites. actas de acuerdos y
seguimiento de los
compromisos.  Esto
ayudard a agilizar el
sistema interno Yy
proporcionard
informacion
coherente.
Orientacion El 46.00% de | Falta de material | Incremento de | Elaborar guias de | Subgerencia S/ 1,500.00
adecuada los usuarios | informativo consultas orientacion ciudadana | de Desarrollo
frecuentes actualizado repetitivas, con folletos fisicos, | Territorial /
indican que | sobre requisitos, | errores en | materiales digitales y | Oficina  de
casi  nunca | procedimientos | documentos sefializacién  interna | Imagen
recibe  una |y pasos para | presentados y | para ayudar a los | Institucional
orientacion realizar tramites. ciudadanos a conocer
adecuada mas sobre los
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para realizar
sus tramites o
consultas en
la
Subgerencia
de Desarrollo
Territorial.

mayor tiempo de
atencion.

documentos y
procesos  requeridos,
junto con la duracién
estimada de cada
proceso. Para facilitar
los procedimientos y
mejorar la experiencia
del usuario, esperamos
ejecutar este proceso
durante un periodo de
6 meses.

Personal con | Usuarios reciben | Impartir Recursos S/ 1,000.00
limitada informacion capacitaciones Humanos /
capacitacién en | incompleta o | periddicas sobre | Subgerente
orientacion al | poco asesoria civica, como | de Desarrollo
ciudadano. comprensible responder a las | Territorial
para resolver sus | solicitudes y explicar
necesidades. los procedimientos
administrativos. Esto
permitird al personal
orientar
adecuadamente a los
usuarios.
Ausencia de | Usuarios con | Crear un sistema de | Administrado S/ 800.00
mecanismos tramites gestion de casos donde | r municipal /
diferenciados complejos  no | las consultas puedan | Personal
para atender | reciben clasificarse seglin su | administrativ
acompainamient | nivel de complejidad, | o
0 suficiente | y designar personas
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consultas segun | durante el | responsables para
complejidad. proceso. atender casos
especificos. Esto hard
que la entrega del
Servicio sea un proceso
mas  sistemdtico 'y
conducird a una mejor
experiencia ciudadana.
Interés en | El 48.00% de | Falta de | Percepcion  de | Realizar talleres sobre | Gerencia S/ 1,500.00
resolver los usuarios | fortalecimiento | poca disposicion | compromiso Municipal /
problemas frecuentes de wuna cultura | institucional vy | institucional, empatia | Recursos
indican que a | organizacional | menor confianza |y  resolucién  de | Humanos
veces el | orientada a la|en la capacidad | problemas como parte
personal de la | solucién de | de respuesta del | del  programa  de
Subgerencia | problemas personal. cultura del servicio
de Desarrollo | ciudadanos. publico.
Territorial Semestralmente, el
demuestra personal serd
interés en capacitado para
resolver adoptar una
problemas o disposicién mas
inconvenient favorable hacia las
es necesidades y
presentados aspiraciones de los
durante la ciudadanos.
atencion. - -
Ausencia de | Problemas Registrar los | Subgerente S/ 800.00
seguimiento  a | recurrentes y | problemas de los | de Desarrollo
reclamos, percepcion  de | ciudadanos en formato | Territorial /
consultas 0 impreso o electrénico
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dificultades

falta de interés

para que sea facil dar

Atencién al

reportadas  por | institucional. seguimiento al asunto, | ciudadano
los usuarios. a la persona
responsable, cédmo se
resolvid y el tiempo de
respuesta. Esto debe
mejorar la entrega del
servicio y facilitar el
seguimiento de los
Ccasos.
Falta de | Dificultad para | Implementar Administrado S/700.00
indicadores para | identificar indicadores mensuales | r municipal /
evaluar la | oportunidades para la resoluciéon de | Subgerente
capacidad de | de mejora en la | problemas, nimero de | de Desarrollo
respuesta del | atencion. quejas tramitadas y | Territorial
personal. tiempo de tramitacion.
Con esta herramienta
serd posible medir
resultados y aplicar
acciones correctivas a
tiempo.
Eficiencia del | E1 46.00% de | Existencia  de | Mayor tiempo de | Realizar un | Subgerente S/ 1,500.00
servicio los usuarios | procedimientos | espera, diagnéstico de los | de Desarrollo
frecuentes administrativos | acumulacién de | principales  procesos | Territorial /
indican que | que  requieren | trdmites y | administrativos Administrado
casi  nunca | optimizacién y | disminucién de | mediante andlisis de | r municipal
existe simplificacién. | la  satisfaccion | tiempos, identificacion
eficiencia del ciudadana. de actividades
servicio repetitivas y propuesta
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durante la
atencion
brindada por
la
Subgerencia
de Desarrollo
Territorial.

de mejoras. La
aplicacion durante seis

meses permitira
optimizar
procedimientos y

mejorar la eficiencia
del servicio.

Falta de | Desconocimient | Implementar un | Gerencia S/ 1,000.00
indicadores de | o sobre niveles | tablero  bédsico de | Municipal /
gestion para | reales de | indicadores Subgerencia
medir el | eficiencia y | institucionales: de Desarrollo
desempefio del | dificultades para | tiempos de respuesta, | Territorial
servicio. tomar decisiones | cudntas solicitudes ha
oportunas. procesado y nivel de
satisfaccion de los
usuarios. Esto permite
evaluar el desempefio
y establecer mejoras
continuas.
Limitada Dependencia Comenzar de manera | Responsable S/ 1,500.00
automatizaciéon | excesiva de | gradual la | TIC /
de procesos | procesos introduccién de | Administraci
administrativos. | manuales y | medios digitales para | 6n municipal
mayor registrar y dar
probabilidad de | seguimiento a los
retrasos. procedimientos
utilizando las
plataformas
institucionales
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existentes. Esto nos
ayudard a organizar los
documentos y reducir
nuestros tiempos de
respuesta.

Accesibilidad
de servicios

El 38.00% de
los usuarios
frecuentes
indican que a
veces existe
accesibilidad
de servicios
para realizar
sus tramites o
consultas en
la
Subgerencia
de Desarrollo
Territorial.

Limitados Dificultad para | Implementar canales | Subgerente S/ 1,500.00
canales acceder al | complementarios  de | de Desarrollo
alternativos de | servicio publico | atencién mediante | Territorial /
atencion  para |y menor | correo  institucional, | Responsable
usuarios que no | cobertura de | plataforma digital, | TIC
pueden acudir | atencién orientacion telefonica
presencialmente. | ciudadana. y difusién de medios
disponibles. Esto
permitird facilitar el
acceso a los servicios
municipales.
Informacién Los usuarios | Formular un | Oficina de S/ 1,000.00
limitada  sobre | desconocen mecanismo de | Imagen
los canales de | alternativas para | comunicacion  entre | Institucional /
atencion realizar los canales de servicio | Administrado

disponibles.

consultas 0
seguimiento de
tramites.

mediante medios
institucionales,

carteles informativos y
orientacion directa a
los ciudadanos. Esto
aumentara la

concienciaciéon y el

r
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uso de los servicios
disponibles.

Falta de | La institucién no | Utilizar encuestas | Subgerencia S/ 800.00
evaluacion sobre | identifica periddicas de | de Desarrollo
barreras de | dificultades que | accesibilidad del | Territorial /
acceso afectan la | servicio para capturar | Oficina  de
percibidas  por | atencién barreras en la | atencién
los usuarios. ciudadana. programacion, el | ciudadana
acceso a la
informacién 'y los
puntos de canal. Los
hallazgos ayudardn a
implementar mejoras
orientadas al usuario.
Cumplimient | El 44.00% de | Falta de | Diferencia entre | Realizar evaluaciones | Subgerente S/ 1,000.00
0 de | los usuarios | evaluacion lo que el | de satisfaccion | de Desarrollo
expectativas | frecuentes periddica sobre | ciudadano ciudadana de forma | Territorial /
indican que a | las necesidadesy | espera y lo que | semestral ~ mediante | Oficina  de
veces el | expectativas de | realmente recibe | encuestas de | atencion
servicio los usuarios | durante la | percepcion, entrevistas | ciudadana
brindado por | respecto al | atencion. breves, asi como el
la servicio andlisis de los
Subgerencia | recibido. resultados. Con esa
de Desarrollo informacion a la mano,
Territorial se pueden identificar
cumple con las expectativas de los
sus usuarios y orientar las
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expectativas acciones de mejora del
como servicio.
usuario. — - - —
Limitada Los usuarios | Crear contenidos | Oficina de S/ 1,000.00
comunicacion pueden generar | informativos sobre los | Imagen
sobre los | expectativas servicios, las | Institucional /
alcances, poco  realistas | necesidades, los plazos | Subgerencia
tiempos y | respecto a los | estimados y los roles | de Desarrollo
caracteristicas procedimientos | de la  institucidn | Territorial
de los servicios | administrativos. | mediante folletos 'y
ofrecidos. medios en linea. Esto
permitira una
comunicacién clara y
mejorard la
percepcion.
Falta de | Desconocimient | Realizar llamadas | Personal S/500.00
seguimiento 0 sobre la | telefonicas, encuestas | administrativ
posterior a la | satisfaccion final | en linea o formularios | o /
atencion de | del wusuario vy |de cierre de servicio | Administrado
solicitudes oportunidades para dar seguimiento y | r municipal
ciudadanas. de mejora. recopilar comentarios
sobre la experiencia de
los wusuarios. Esto
ayudard a actualizar
constantemente y a
mejorar la calidad del
servicio ofrecido.
El 48.00% de | Falta de | Percepcion Fortalecer la ética | Gerencia S/ 1,500.00
los usuarios | estrategias limitada de | publica mediante la | Municipal /
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Honestidad
institucional

frecuentes
indican que a
veces existe
honestidad
institucional
en la atencion
y los
servicios
brindados por
la
Subgerencia
de Desarrollo
Territorial.

visibles que | confianza y | capacitacion en | Responsable
refuercen la | posible valores institucionales, | de Recursos
cultura de | cuestionamiento | responsabilidad Humanos
transparencia y | sobre la | funcional y atencién
conducta ética | imparcialidad de | ciudadana
en la atencion | los transparente. El
publica. procedimientos. | comportamiento ético

del personal se

reforzard en talleres

semestrales.
Escasa difusion | Los usuarios | Elaborar y publicar un | Oficina  de S/ 1,000.00
de los principios | desconocen las | codigo de servicio al | Imagen
y compromisos | pricticas de | ciudadano basado en | Institucional /
institucionales transparencia y | los  principios de | Subgerencia
hacia la | responsabilidad | integridad,  respeto, | de Desarrollo
ciudadania. aplicadas por la | equidad y apertura. Se | Territorial

institucion. socializard mediante

medios  fisicos y

digitales. Esto

fortalece la confianza

de los usuarios dentro

de la institucion.
Falta de | Dificultad para | Crear buzones fisicos | Administrado S/ 500.00
mecanismos de | detectar y  electrénicos de | r municipal /
retroalimentacié | problemas sugerencias, quejas y | Oficina  de
n ciudadana | relacionados con | opiniones ciudadanas, | atencidén
sobre la atencion | confianza y | con informes | ciudadana
recibida. ocasionales de

resultados. Esto
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percepcion
institucional.

permitira comprender
mejor la percepcion de
los wusuarios y la
capacidad de mejorar
los servicios.

Transparenci
a
administrativ
a

El 40.00% de
los usuarios
frecuentes
indican
casi
existe
transparencia
administrativ
a en los
procedimient
0s y tramites
realizados por
la
Subgerencia
de Desarrollo
Territorial.

que
nunca

Informacién Incremento  de | Establecer Subgerente S/ 1,500.00
limitada sobre el | incertidumbre mecanismos de | de Desarrollo
estado, etapas y | ciudadana y | transparencia Territorial /
responsables de | disminuciéon de | administrativa Oficina  de
los confianza en la | publicando en medios | Imagen
procedimientos | gestion accesibles para la | Institucional
administrativos. | institucional. ciudadania todos los

requisitos,

procedimientos y

responsables, asi como

el estado del

mercado/caso/tramite.

Esto ayudard a ampliar

el acceso a la

informacién publica y

a reforzar la confianza

institucional.
Falta de | Los usuarios | Establecer un sistema | Responsable S/ 1,000.00
seguimiento y | desconocen el | de consulta y | administrativ
comunicacion estado de sus | monitoreo de tramites | o / Personal
del avance de los | solicitudes y | en registros internos, y | de atencién
expedientes perciben falta de | mediante mecanismos
administrativos. de informes de avance

de la consulta
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control ciudadana. Esto
institucional. aclarard el panorama y
minimizara las
preguntas repetidas.
Limitada Posibles Realizar talleres con el | Responsable S/ 800.00
capacitacion del | respuestas personal de Recursos
personal sobre | incompletas o | administrativo  para | Humanos  /
principios de | inadecuadas ante | desarrollar Subgerente
transparencia y | solicitudes capacitaciones sobre | de Desarrollo
acceso a la | ciudadanas. temas como la | Territorial
informacion transparencia, el
publica. acceso a la
informacion publica y
la gestion de archivos
y  registros.  Esto
permitird mejorar la
capacidad institucional
para proporcionar
informacion relevante.
Credibilidad | El 44.00% de | Falta de | Percepcion Desarrollar un plan | Subgerente S/ 1,200.00
institucional | los usuarios | comunicacion moderada de | institucional de | de Desarrollo
frecuentes permanente confianza y | comunicacion Territorial /
indican que a | sobre resultados, | limitada mediante informes | Oficina  de
veces la | avances y | valoracién  del | periédicos de avance, | Imagen
Subgerencia | cumplimiento de | trabajo proyectos ejecutados y | Institucional
de Desarrollo | compromisos desarrollado por | resultados. La gerencia
Territorial institucionales. | la subgerencia. se acercard mas a la
demuestra ciudadania tanto de
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credibilidad forma digital como
institucional presencial.
en el —— . . —
cumplimiento E‘sc.:asa evidencia | Los cmdadapqs Superv1sa‘r los Admm‘ls'trado S/ 800.00
de sus | Visible de | pueden percibir | compromisos r municipal /
funciones. cumplimiento de | poca capacidad | ciudadanos a través del | Subgerencia
compromisos de respuesta | fundamento de las | de Desarrollo
asumidos con los | institucional. solicitudes, los plazos | Territorial
usuarios. cumplidos 'y los
informes internos.
Deberia permitir
demostrar resultados y
fortalecer la
credibilidad
institucional.
Falta de | La Realizar encuestas | Oficina  de S/500.00
medicién municipalidad periddicas de | atencion
continua de la | desconoce percepcion ciudadana /
percepcion factores que | institucional para | Subgerencia
ciudadana sobre | afectan su | medir la confianza, la | de Desarrollo
la institucion. imagen y | satisfaccién y el valor | Territorial
confianza del servicio percibido.
publica. Los resultados
permitirdn definir
estrategias de mejora
orientadas a la
ciudadania.
El 44.00% de | Falta de | Menor confianza | Emprender una | Responsable S/ 1,500.00
los usuarios | fortalecimiento | del usuario | iniciativa para mejorar | de Recursos
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Confianza en
trabajadores

frecuentes
indican que a
veces los
trabajadores
de la
Subgerencia
de Desarrollo
Territorial
inspiran
confianza
durante la
atencién
recibida.

de competencias
relacionadas con

respecto al
personal

el servicio a la
ciudadania mediante la

Humanos
Subgerente

/

trato ciudadano, | encargado de | realizacion de | de Desarrollo
responsabilidad | atender sus | capacitaciones en ética | Territorial
y orientacion al | necesidades. publica,
Servicio. comunicacion,

empatia y solucion de

problemas. La

implementacion

semestral  potenciara

las competencias del

personal y aumentard

la confianza de los

usuarios.
Limitado Menor Usar  senales  de | Gerencia S/ 800.00
reconocimiento | motivacién para | atencion, Municipal /
y seguimiento al | mantener retroalimentacion  y | Recursos
desempefio del | estidndares reconocimiento de | Humanos
personal que | adecuados  de | buenas précticas para
atiende atencion. comenzar a realizar
directamente al evaluaciones internas
ciudadano. del desempefio. Esto

fomentara la

motivacion de las

personas en el trabajo.
Escasa Generaciéon de | Disefiar protocolos y | Subgerente S/500.00
comunicacion distancia procedimientos de Desarrollo
entre institucional y | basados en un servicio | Territorial /
trabajadores  y | menor ideal, y respalde con | Personal
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usuarios durante | percepcion  de | una comunicacion | administrativ
los confianza. clara, respeto y apoyo | o
procedimientos al usuario en sus
administrativos. trdmites. Con la
implementacion
permanente,
beneficiara a  los
servidores publicos y a
la ciudadania.
Total | S/ 60,000.00
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V. Discusion

Objetivo especifico 1. Identificar las caracteristicas de los elementos tangibles en la
Subgerencia de Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari,

provincia de La Convenciéon, Cusco, 2026.

La infraestructura es adecuada para brindar una atencion de calidad; el
60.00% de los usuarios frecuentes seflalaron que casi nunca la infraestructura de la
Subgerencia de Desarrollo Territorial es adecuada para brindar una atencién de calidad
(Tabla 1), estos resultados coinciden con la investigacidn realizada por Julian (2025)
titulada: Propuesta de mejora de la calidad del servicio para la satisfaccion del usuario en
la municipalidad distrital de Pichanaqui, provincia de Chanchamayo, Junin, 2025, quien
obtuvo como resultado que el 74,3% mencionan que casi nunca la municipalidad cuenta con
infraestructura adecuada para brindar servicio a la poblaciéon. Asimismo, estos resultados
contrastan con el estudio realizado por Ancco (2022) denominado: Calidad de servicio y
satisfaccion de la atencion a usuarios de un modulo de violencia familiar, Provincia de
Cusco — 2020, donde los resultados sefialan que el 70,7% percibe que es adecuado, debido a
la infraestructura institucional y el mobiliario disponible para la prestacion del servicio.
Teoéricamente es fundamentada por Alfatafta et al. (2025) en su investigacion titulado:
Evaluacion de la calidad del servicio y su impacto en la experiencia y satisfaccion del
paciente con protesis y ortesis: un estudio transversal basado en SERVQUAL. BMC, donde
sostienen que La infraestructura adecuada consiste en entornos fisicos que permiten a las
instituciones brindar a los usuarios el servicio que desean y que la higiene, el orden, la
iluminacion y la ventilacion en las oficinas también influyen en la percepcion del usuario
sobre la calidad del servicio. Los resultados obtenidos permiten evidenciar que la mayoria
de los usuarios perciben deficiencias en la infraestructura de la Subgerencia de Desarrollo
Territorial, debido a que una proporcién importante considera que las condiciones fisicas
actuales no favorecen plenamente una atencion de calidad. Esta percepcion refleja que los
espacios donde se desarrolla la atencion influyen en la valoracién que realizan los
ciudadanos sobre el servicio recibido. En este sentido, contar con ambientes adecuados,
ordenados y funcionales representa un aspecto necesario para mejorar la experiencia del
usuario durante sus tramites. Asimismo, las condiciones fisicas de la institucion forman parte
de los elementos visibles que generan una primera impresién sobre la capacidad

organizacional de la entidad. Por ello, resulta necesario fortalecer las condiciones de
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infraestructura para brindar un entorno més adecuado, cémodo y orientado a las necesidades

de los usuarios.

El equipamiento es moderno para atender sus tramites y consultas; el 56.00%
de los usuarios frecuentes sefialaron que a veces el equipamiento de la Subgerencia de
Desarrollo Territorial es moderno para atender sus trdmites y consultas (Tabla 1), estos
resultados coinciden con la investigacion realizada por Tomald (2024) titulada: Gestion
organizacional y calidad de los servicios de salud de los hospitales bdsicos, Distrito La
Libertad Salinas, quien obtuvo como resultado que el 64,3% mencionan que son indiferentes
la cantidad de equipos con que cuentan los hospitales basicos para realizar el trabajo de
forma eficiente. Asimismo, estos resultados contrastan con el estudio realizado por Julian
(2025) denominado: Propuesta de mejora de la calidad del servicio para la satisfaccion del
usuario en la municipalidad distrital de Pichanaqui, provincia de Chanchamayo, Junin,
2025, donde los resultados sefialan que el 65,7% mencionan que casi siempre la
municipalidad cuenta con mobiliario y equipos en buen estado y en funcionamiento.
Teoéricamente es fundamentada por Setiono y Hidayat (2022) en su investigacion titulado:
Influencia de la calidad del servicio con las dimensiones de fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y tangibles en la satisfaccion del cliente, donde sostienen que
El equipo moderno se refiere a las ayudas y herramientas tecnolégicas que ayudan a
responder a las necesidades de los usuarios. Asi, proponen que la presencia de computadoras,
software moderno y buen equipo ayuda a procesar las tareas de la administraciéon y mejora
la calidad de los servicios. Los hallazgos obtenidos permiten evidenciar que La percepcion
de la mayoria relativa de usuarios indica que el equipamiento disponible presenta
oportunidades de mejora, debido a que no siempre es considerado suficiente para facilitar la
atencion de sus tramites y consultas. Esta situacion evidencia que los recursos tecnologicos
y materiales forman parte de los factores que condicionan la eficiencia del servicio,
especialmente cuando permiten agilizar procedimientos y mejorar la capacidad de respuesta
del personal. En ese sentido, disponer de herramientas adecuadas contribuye a optimizar las
actividades administrativas y reducir dificultades durante la atencién. Por ello, el
fortalecimiento progresivo del equipamiento institucional favoreceria una prestacion del

servicio més eficiente y acorde con las necesidades de los ciudadanos.

111



La presentacion del personal es ordenada y profesional durante la atencién; el
60.00% de los usuarios frecuentes sefialaron que casi nunca la presentacion del personal de
la Subgerencia de Desarrollo Territorial es ordenada y profesional durante la atencién (Tabla
1), estos resultados contrastan con la investigacion realizada por Vargas (2025) titulada:
Propuesta de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion de los contribuyentes en
la gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad distrital de Mazamari, Satipo,
Junin, 2025, quien obtuvo como resultado que el 20,0% indican que la municipalidad
presenta, en ocasiones, personal uniformado que no cumple con estidndares de atencion
profesional y orden. Asimismo, estos resultados contrastan con el estudio realizado por
Zumba (2023) denominado: La Satisfaccion del Usuario y El Posicionamiento del Hospital
Bdsico Dr. Publio Escobar en la Poblacion del Canton Colta, donde los resultados senialan
que el 97,95% de usuarios mostraron satisfaccion con la identificacion del profesional que
le atendi6 ya sea con el carnet institucional o mediante una presentacion verbal de su nombre
y apellido. Tedricamente es fundamentada por Ghimire et al. (2025) en su investigacion
titulado: Calidad del servicio y satisfaccion del cliente: Evidencia empirica de la industria
bancaria nepali, donde sostienen que la presentacion del personal es un elemento importante
de la calidad del servicio, ya que la apariencia y orden del personal influyen en la imagen
que la institucidn transmite a sus usuarios. Asi, sugieren que una presentacion adecuada del
personal mejora la confianza y la percepcion de la calidad del servicio. La valoracion
negativa expresada por la mayoria de usuarios evidencia que la presentacion del personal
constituye un aspecto que requiere fortalecimiento dentro de la atencidn institucional. Esta
percepcion muestra que la imagen del trabajador influye en la confianza y profesionalismo
que transmite la Subgerencia de Desarrollo Territorial hacia los ciudadanos. Una adecuada
presentacion personal no solo representa un aspecto visual, sino también un reflejo del
compromiso y organizacion de quienes brindan el servicio. En consecuencia, establecer
criterios orientados al orden y presentacion profesional permitiria mejorar la percepcion del

usuario y reforzar la imagen institucional.

Objetivo especifico 2. Definir las caracteristicas de la fiabilidad en la Subgerencia de
Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La

Convencion, Cusco, 2026.

Existe exactitud en los tramites; el 38.00% de los usuarios frecuentes senalaron

que a veces existe exactitud en los tramites que realiza en la Subgerencia de Desarrollo
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Territorial (Tabla 2), estos resultados contrastan con la investigacion realizada por Valera
(2026) titulada: Propuesta de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion del
usuario en el drea de administracion tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu,
Loreto, 2026, quien obtuvo como resultado que el 78.72% consideran que siempre el canal
presencial permite realizar sus tramites de manera efectiva y sin dificultades. Asimismo,
estos resultados contrastan con el estudio realizado por Gonzélez (2023) denominado:
Gestion administrativa y calidad de servicios a usuarios del Distrito de Educacion La
Libertad- Salinas, donde los resultados sefialan que el 45% de los usuarios tienen la
percepcion de que se realiza bien el servicio desde el primer momento en que lo atiende y
estin de acuerdo. Tedricamente es fundamentada por Setiono y Hidayat (2022) en su
investigacion titulado: Influencia de la calidad del servicio con las dimensiones de
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibles en la satisfaccion del
cliente, donde sostienen que la precision en los procedimientos describe la capacidad de un
establecimiento para ejecutar correctamente los procedimientos administrativos sin error.
Aseguran que los usuarios esperan recibir un servicio adecuado, preciso y eficiente durante
todo el proceso desde el primer contacto. Los resultados obtenidos permiten evidenciar que
la minoria de los usuarios percibe que los tramites realizados presentan exactitud durante el
proceso de atencién, debido a que solo una parte limitada considera que los procedimientos
se desarrollan correctamente. Esta situacion refleja la necesidad de fortalecer los
mecanismos internos que permitan reducir errores, inconsistencias o dificultades durante la
gestion documental y administrativa. La precision en los trdmites representa un aspecto
esencial para generar confianza en los usuarios, debido a que los ciudadanos esperan que sus
solicitudes sean atendidas correctamente desde el primer momento. En ese sentido, mejorar
la organizacion de los procedimientos y reforzar el cumplimiento de los pasos establecidos
favoreceria una atencién mds confiable. Por ello, la exactitud constituye un elemento clave

para fortalecer la percepcion de fiabilidad del servicio institucional.

Informacion confiable por parte del personal; el 48.00% de los usuarios
frecuentes sefialaron que casi nunca recibe informacién confiable por parte del personal de
la Subgerencia de Desarrollo Territorial (Tabla 2), estos resultados contrastan con la
investigacion realizada por Julian (2025) titulada: Propuesta de mejora de la calidad del
servicio para la satisfaccion del usuario en la municipalidad distrital de Pichanaqui,

provincia de Chanchamayo, Junin, 2025, quien obtuvo como resultado que el 42,9%
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mencionan que a veces la municipalidad cuenta con personal que ofrece informacién clara
y precisa que se hace f4cil de comprender. Asimismo, estos resultados contrastan con el
estudio realizado por Vargas (2025) denominado: Propuesta de mejora de la calidad de
servicio para la satisfaccion de los contribuyentes en la gerencia de administracion
tributaria de la Municipalidad distrital de Mazamari, Satipo, Junin, 2025, donde los
resultados sefialan que el 40% indican que, a veces, personal demuestra estar capacitado para
resolver las dudas y consultas. Tedricamente es fundamentada por Alfatafta et al. (2025) en
su investigacion titulado: Evaluacion de la calidad del servicio y su impacto en la
experiencia y satisfaccion del paciente con protesis y ortesis: un estudio transversal basado
en SERVQUAL, donde sostienen que la informacién confiable es la capacidad de una
institucidn para proporcionar informacion clara, correcta y veraz a los usuarios durante la
prestacion de un servicio. Aqui, entienden que los usuarios esperan que la institucion les
proporcione la informacién necesaria sobre los pasos, indicaciones y requisitos del proceso
que deben realizar dentro de la institucion. Los hallazgos obtenidos permiten evidenciar que
la minoria de los usuarios percibe que recibe informacion confiable por parte del personal
de la Subgerencia de Desarrollo Territorial, evidenciando una debilidad relacionada con la
claridad y precision de la informacién proporcionada durante la atencion. Esta situacion
puede afectar la confianza del ciudadano, debido a que los usuarios requieren conocer
correctamente los requisitos, procedimientos y condiciones necesarias para realizar sus
tramites. La entrega de informacion clara y veraz constituye un componente fundamental
para garantizar una atencién eficiente y reducir confusiones durante los procesos
administrativos. En consecuencia, fortalecer la capacidad del personal para brindar
orientacion precisa permitird mejorar la experiencia del usuario y la percepcion sobre la
calidad del servicio. Asimismo, una comunicacién informativa adecuada favorece una

relacion institucional basada en confianza y seguridad.

Se cumple con la entrega oportuna de documentos solicitados; el 50.00% de los
usuarios frecuentes sefialaron que a veces se cumple con la entrega oportuna de documentos
solicitados en la Subgerencia de Desarrollo Territorial (Tabla 2), estos resultados contrastan
con la investigacion realizada por Gonzalez (2023) titulada: Gestion administrativa y calidad
de servicios a usuarios del Distrito de Educacion La Libertad- Salinas, quien obtuvo como
resultado que el 31% de los usuarios tienen la percepcion de la entrega del trdmite en el

tiempo establecido y estdn de acuerdo. Asimismo, estos resultados contrastan con el estudio
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realizado por Gonzélez (2024) denominado: Calidad del proceso del servicio publico y la
satisfaccion de los usuarios del Centro de Atencion Universal, IESS Santa Elena, donde los
resultados sefialan que el 100% de la poblacidn refiere que no son servicios dgiles los que
ofrece la instituciéon a sus usuarios de acuerdo con su experiencia. Tedricamente es
fundamentada por Setiono y Hidayat (2022) en su investigacion titulado: Influencia de la
calidad del servicio con las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y tangibles en la satisfaccion del cliente, donde sostienen que la entrega oportuna
de documentos como la capacidad de una institucién para atender y entregar solicitudes
administrativas dentro de los plazos establecidos. Indican que los usuarios esperan que la
institucién entregue los documentos solicitados en los plazos comunicados y que los
documentos no lleguen tarde a los usuarios, causandoles molestias. Los resultados obtenidos
permiten evidenciar que la minoria de los usuarios percibe que existe cumplimiento oportuno
en la entrega de documentos solicitados, lo cual demuestra que existen dificultades en los
tiempos establecidos para atender determinados requerimientos administrativos. Esta
situacién puede generar incomodidad en los ciudadanos, especialmente cuando los
documentos solicitados son necesarios para continuar otros procedimientos o actividades
personales. La oportunidad en la entrega representa un indicador importante de la capacidad
institucional para responder a las necesidades de los usuarios dentro de los plazos previstos.
Por ello, resulta necesario fortalecer la organizacion de los procesos internos y mejorar el
seguimiento de los tramites pendientes. De esta manera, se favoreceria una atencion mas

eficiente y una percepcion positiva respecto a la fiabilidad del servicio brindado.

Objetivo especifico 3. Detallar las caracteristicas de la capacidad de respuesta en la
Subgerencia de Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari,

provincia de La Convencién, Cusco, 2026.

Rapidez de atencion cuando se realiza tramites o consultas; el 44.00% de los
usuarios frecuentes sefialaron que casi nunca existe rapidez de atencién cuando realiza
tramites o consultas en la Subgerencia de Desarrollo Territorial (Tabla 3), estos resultados
contrastan con la investigacion realizada por Gonzdlez (2023) titulada: Gestion
administrativa y calidad de servicios a usuarios del Distrito de Educacion La Libertad-
Salinas, quien obtuvo como resultado que el 35% de los usuarios tienen la percepcion de
que el personal administrativo le da una respuesta con rapidez y estdn de acuerdo. Asimismo,

estos resultados contrastan con el estudio realizado por Julian (2025) denominado:
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Propuesta de mejora de la calidad del servicio para la satisfaccion del usuario en la
municipalidad distrital de Pichanaqui, provincia de Chanchamayo, Junin, 2025, donde los
resultados sefialan que el 62,9% mencionan que casi siempre la municipalidad cuenta con
personal rdpido y eficiente en los servicios. Tedricamente es fundamentada por Tarigan et
al. (2025) en su investigacion titulado: Andlisis de calidad del servicio utilizando los
métodos Servqual (Calidad del Servicio) e IPA (Andlisis de Importancia del Rendimiento),
donde sostienen que la rapidez de atencién estd relacionada con la capacidad del personal
para resolver consultas, orientar a los usuarios y desarrollar los procedimientos
administrativos en el menor tiempo posible. Asimismo, indican que una atencién ripida
contribuye a mejorar la percepcion y satisfaccion de los ciudadanos respecto al servicio
brindado por la institucion publica. La percepcion expresada por los usuarios evidencia que
la rapidez de atencion representa un aspecto desfavorable dentro del servicio brindado por
la Subgerencia de Desarrollo Territorial, debido a que una proporcién importante considera
que los tiempos de respuesta no siempre cumplen con sus expectativas. Esta situacion refleja
que la oportunidad en la atencion constituye un elemento relevante en la valoracion del
servicio publico, ya que los usuarios esperan respuestas dgiles frente a sus tramites y
consultas. Asimismo, la demora en los procedimientos puede influir en la percepcion de
eficiencia institucional y generar insatisfaccion durante la experiencia de atencion. Por ello,
la rapidez representa un componente esencial de la calidad del servicio, debido a que permite
responder de manera oportuna a las necesidades ciudadanas. Fortalecer este aspecto
contribuiria a mejorar la percepcion del usuario respecto a la capacidad de respuesta de la

entidad.

El personal muestra disponibilidad para atender; el 48.00% de los usuarios
frecuentes sefialaron que a veces el personal de la Subgerencia de Desarrollo Territorial
muestra disponibilidad para atender sus necesidades y requerimientos (Tabla 3), estos
resultados coinciden con la investigacion realizada por Gonzdlez (2023) titulada: Gestion
administrativa y calidad de servicios a usuarios del Distrito de Educacion La Libertad-
Salinas, quien obtuvo como resultado que el 37% de los usuarios tienen la percepcion de
que el personal administrativo de vez en cuando se muestran ocupados en atender a los
usuarios y por lo tanto estdn de acuerdo. Asimismo, estos resultados contrastan con el estudio
realizado por Ancco (2022) denominado: Calidad de servicio y satisfaccion de la atencion

a usuarios de un moédulo de violencia familiar, Provincia de Cusco — 2020, donde los
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resultados sefialan que el 84,2% de los usuarios considera que la capacidad de respuesta es
adecuada, evidenciando que el personal muestra disposicidn para atender sus requerimientos
y brinda el servicio de manera rdpida y oportuna. Tedricamente es fundamentada por Minja
et al. (2024) en su investigacion titulado: Percepciones de los estudiantes sobre la calidad
sostenible del servicio en la educacion superior usando el modelo Serviqual — Un caso del
Campus Singida del Instituto de Contabilidad de Tanzania, donde sostienen que la
disponibilidad del personal se refiere a la preparacién y disposicion de los trabajadores para
asistir y prestar servicio a los usuarios cuando estos lo requieran. Es en este contexto que se
espera que el personal proporcione atencidén oportuna y el apoyo necesario durante los
tramites que los usuarios requieran. La valoracion realizada por los usuarios muestra que la
disponibilidad del personal presenta una percepcion intermedia, debido a que una parte
importante considera que solo algunas veces los trabajadores muestran disposicién para
atender sus necesidades y requerimientos. Este resultado refleja que la atencidn ciudadana
requiere no solo la presencia del trabajador, sino también una actitud orientada a escuchar,
comprender y atender las solicitudes de los usuarios. La disposicion del personal influye
directamente en la experiencia del ciudadano, porque determina la facilidad con la que puede
acceder a orientacién o solucién frente a sus tramites. En este sentido, la disponibilidad
constituye un elemento importante dentro de la calidad del servicio, ya que fortalece la
relacion entre institucion y usuario. Mejorar este aspecto permitiria generar una atencion

mas cercana y receptiva.

Objetivo especifico 4. Determinar las caracteristicas de la seguridad en la Subgerencia
de Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La

Convencion, Cusco, 2026.

El personal demuestra conocimiento del servicio; el 60.00% de los usuarios
frecuentes sefialaron que casi nunca el personal de la Subgerencia de Desarrollo Territorial
demuestra conocimiento del servicio al atender sus consultas y trdmites (Tabla 4), estos
resultados contrastan con la investigacion realizada por Gonzalez (2023) titulada: Gestion
administrativa y calidad de servicios a usuarios del Distrito de Educacion La Libertad-
Salinas, quien obtuvo como resultado que el 29% de los usuarios tienen conocimiento de lo
que se realiza en cada departamento entonces su percepcion le es indiferente. Asimismo,
estos resultados coinciden con el estudio realizado por Julian (2025) denominado: Propuesta

de mejora de la calidad del servicio para la satisfaccion del usuario en la municipalidad
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distrital de Pichanaqui, provincia de Chanchamayo, Junin, 2025, donde los resultados
seflalan que el 57,1% mencionan que casi nunca la municipalidad cuenta con personal
adecuado con formacién especifica para los servicios. Tedricamente es fundamentada por
Rahmatia et al. (2025) en su investigacion titulado: Calidad del servicio en la atencion
hospitalaria hospitalaria: enfoque modelo SERVQUAL, donde sostienen que el
conocimiento del servicio es la capacidad del personal para comprender y manejar
adecuadamente los servicios brinda la institucién para los usuarios. En este sentido, se indica
que los ciudadanos esperan recibir orientacidn clara, precisa y oportuna durante la prestacién
del servicio. La percepcion predominante de los usuarios refleja que el conocimiento del
servicio constituye una de las principales limitaciones dentro de la atencién brindada, debido
a que la mayoria considera que el personal no siempre demuestra dominio suficiente para
orientar adecuadamente sus consultas. Esta situacion evidencia la importancia de que los
trabajadores conozcan los procedimientos, requisitos y caracteristicas de los servicios que
ofrece la Subgerencia de Desarrollo Territorial. El dominio de la informacién institucional
permite brindar respuestas claras, reducir confusiones y fortalecer la confianza del ciudadano
durante sus tramites. Asimismo, el conocimiento del servicio representa un factor
determinante para transmitir seguridad y profesionalismo en la atencién. Por ello, fortalecer
esta capacidad contribuye a mejorar la percepcion sobre la calidad y confiabilidad del

servicio publico.

Seguridad en los tramites que se realiza; el 44.00% de los usuarios frecuentes
seflalaron que a veces existe seguridad en los trdmites que realiza en la Subgerencia de
Desarrollo Territorial (Tabla 4), estos resultados contrastan con la investigacion realizada
por Gonzélez (2023) titulada: Gestion administrativa y calidad de servicios a usuarios del
Distrito de Educacion La Libertad- Salinas, quien obtuvo como resultado que el 40% de los
usuarios tienen la percepcion de que se sienten confiados en hacer sus tramites y estdn de
acuerdo. Asimismo, estos resultados contrastan con el estudio realizado por Ancco (2022)
denominado: Calidad de servicio y satisfaccion de la atencion a usuarios de un modulo de
violencia familiar, Provincia de Cusco — 2020, donde los resultados sefialan que el 84,7%
de los usuarios percibe que la Seguridad es adecuada, debido a que el personal demuestra
conocimientos y habilidades que fortalecen la confianza y credibilidad durante la atencién y
la emision de medidas de proteccion. Tedricamente es fundamentada por Setiono y Hidayat

(2022) en su investigacion titulado: Influencia de la calidad del servicio con las dimensiones
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de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibles en la satisfaccion del
cliente, donde sostienen que la seguridad en los procedimientos proviene de la confianza que
una organizacién infunde al ejecutar los trdmites administrativos de manera correcta y
segura. En este sentido, los autores mencionan que los usuarios anticipan la ejecucién de los
procedimientos administrativos de forma libre de errores y que garantice la proteccion
adecuada de la informacién confidencial de los usuarios. La percepcion de los usuarios
respecto a la seguridad en los tramites evidencia una valoracién parcialmente favorable,
debido a que una parte considera que solo algunas veces existe seguridad durante los
procedimientos realizados en la Subgerencia de Desarrollo Territorial. Este resultado refleja
que la confianza del ciudadano depende de la claridad de los procesos, el manejo adecuado
de la informacion y la certeza de que sus solicitudes serdn atendidas correctamente. La
seguridad durante los tramites constituye un aspecto fundamental porque influye en la
tranquilidad del usuario al realizar procedimientos administrativos. Ademds, una atencion
segura permite fortalecer la confianza hacia la institucién y sus trabajadores. Por ello,
consolidar mecanismos que brinden mayor seguridad durante los tramites favoreceria una

percepcidon mds positiva del servicio recibido.

La Subgerencia de Desarrollo Territorial transmite credibilidad institucional;
el 62.00% de los usuarios frecuentes sefialaron que casi nunca la Subgerencia de Desarrollo
Territorial transmite credibilidad institucional en la atencién brindada a los usuarios (Tabla
4), estos resultados contrastan con la investigacion realizada por Ancco (2022) titulada:
Calidad de servicio y satisfaccion de la atencion a usuarios de un modulo de violencia
familiar, Provincia de Cusco — 2020, quien obtuvo como resultado que el 84,7% de los
usuarios percibe confianza y credibilidad durante la atencion y la emision de medidas de
proteccion. Asimismo, estos resultados contrastan con el estudio realizado por Gonzalez
(2023) denominado: Gestion administrativa y calidad de servicios a usuarios del Distrito de
Educacion La Libertad- Salinas, donde los resultados sefialan que el 49% de los usuarios
tienen la percepcion de que tiene un personal administrativo que le genere confianza y estan
de acuerdo. Tedricamente es fundamentada por Dzakwan y Ubit (2025) en su investigacion
titulado: Comprender la calidad del servicio y la satisfaccion en la educacion y la formacion
a través del modelo SERVQUAL, donde sostienen que la credibilidad institucional se
construye cuando una entidad publica proporciona atencién transparente, responsable y

eficiente, otorga confianza y seguridad a los usuarios y, de este modo, se construye la
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credibilidad institucional. La percepciéon mayoritaria de los usuarios evidencia que la
credibilidad institucional representa un aspecto que requiere fortalecimiento, debido a que
existe una valoracion desfavorable respecto a la confianza que transmite la Subgerencia de
Desarrollo Territorial durante la atencion. Esta situaciéon demuestra que la imagen
institucional no depende unicamente del cumplimiento de funciones administrativas, sino
también de la forma en que los usuarios perciben la capacidad, responsabilidad y
transparencia de la entidad. La credibilidad constituye un elemento esencial para generar
relaciones de confianza entre la institucién publica y los ciudadanos. Cuando los usuarios
reconocen una entidad confiable, se fortalece la aceptacion del servicio recibido. Por ello,
mejorar este aspecto resulta importante para consolidar una percepcion institucional mas

favorable.

Objetivo especifico 5. Describir las caracteristicas de la empatia en la Subgerencia de
Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La

Convencion, Cusco, 2026.

El personal demuestra amabilidad durante la atencion; el 50.00% de los
usuarios frecuentes sefialaron que a veces el personal de la Subgerencia de Desarrollo
Territorial demuestra amabilidad durante la atencién recibida (Tabla 5), estos resultados
contrastan con la investigacion realizada por Gonzdlez (2023) titulada: Gestion
administrativa y calidad de servicios a usuarios del Distrito de Educacion La Libertad-
Salinas, quien obtuvo como resultado que el 38% de los usuarios tienen la percepcion de
que el personal administrativo lo trata con amabilidad y estdn de acuerdo. Asimismo, estos
resultados contrastan con el estudio realizado por Vargas (2025) denominado: Propuesta de
mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion de los contribuyentes en la gerencia de
administracion tributaria de la Municipalidad distrital de Mazamari, Satipo, Junin, 2025,
donde los resultados sefialan que el 53.33% mencionan que casi siempre atienden con
amabilidad y profesionalismo. Tedricamente es fundamentada por Ghimire et al. (2025) en
su investigacion titulado: Calidad del servicio y satisfaccion del cliente: Evidencia empirica
de la industria bancaria nepali, donde sostienen que la amabilidad del personal comprende
la actitud cortés, respetuosa y completamente atenta del servicio ofrecido a los usuarios. En
consecuencia, se entiende que un ciudadano desea ser el centro de toda atencidn y ser tratado
de forma que sea tanto comoda como satisfactoria, especialmente cuando el ciudadano

realiza tramites relacionados con el servicio. El resultado alcanzado permite interpretar que
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la mayoria relativa de los usuarios considera que la amabilidad del personal se presenta solo
algunas veces durante la atencién recibida, evidenciando que el trato cordial atn no se
encuentra consolidado como una caracteristica permanente del servicio. Esta situacion
refleja que la interaccion entre trabajador y ciudadano influye significativamente en la
experiencia del usuario, debido a que una atencién respetuosa y empdtica favorece una
relacidon més cercana con la institucién. Asimismo, la amabilidad representa un componente
importante dentro de la calidad del servicio, porque permite generar confianza y una
percepcion positiva durante los procedimientos administrativos. En este sentido, el
comportamiento del personal durante la atencién constituye un elemento determinante para
la valoracién que realizan los usuarios sobre la entidad. Por ello, mejorar las practicas de

trato interpersonal permitiria fortalecer la relacion entre la institucion y los ciudadanos.

Atencion personalizada de acuerdo con las necesidades; el 48.00% de los
usuarios frecuentes sefialaron que casi nunca recibe una atencion personalizada de acuerdo
con sus necesidades y requerimientos en la Subgerencia de Desarrollo Territorial (Tabla 5),
estos resultados contrastan con la investigacion realizada por Ancco (2022) titulada: Calidad
de servicio y satisfaccion de la atencion a usuarios de un médulo de violencia familiar,
Provincia de Cusco — 2020, quien obtuvo como resultado que el 84,2% de los usuarios
considera que la capacidad de respuesta es adecuada, evidenciando que el personal muestra
disposicion para atender de manera personalizada. Asimismo, estos resultados contrastan
con el estudio realizado por Zumba (2023) denominado: La satisfaccion del usuario y el
posicionamiento del Hospital Bdsico Dr. Publio Escobar en la poblacion del Canton Colta,
donde los resultados sefialan que el 97,95% de usuarios mostraron satisfaccion con la
identificacion del profesional que le atendié de manera personalizada ya sea con el carnet
institucional o mediante una presentacion verbal de su nombre y apellido. Tedricamente es
fundamentada por Zygiaris et al. (2022) en su investigacion titulado: Calidad del servicio y
satisfaccion del cliente en el mundo postpandemia: Un estudio sobre la industria saudi del
cuidado del automovil, donde sostienen que la atencién personalizada requiere que el
personal esté equipado para asistir a los usuarios con sus necesidades y demandas tnicas.
Respecto a esto, se asume que los usuarios desean apoyo, interés y sensibilidad en el
desarrollo de sus actividades administrativas. El andlisis del indicador permite identificar
que la mayoria de los usuarios perciben limitaciones respecto a la atencién personalizada

brindada por la Subgerencia de Desarrollo Territorial, debido a que consideran que el
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servicio no siempre se adapta a sus necesidades y requerimientos particulares. Esta situacion
evidencia que la atencién ciudadana requiere superar una orientacion generalizada y avanzar
hacia un trato mas individualizado, donde cada usuario pueda recibir informacién acorde
con su situacién especifica. La atencidon personalizada constituye un elemento importante
dentro de la calidad del servicio, porque permite generar cercania, confianza y una mejor
comprension de las necesidades del ciudadano. Asimismo, un trato diferenciado favorece
que los usuarios perciban mayor interés por parte de la institucién. Por ello, fortalecer este
aspecto contribuiria a mejorar la experiencia del usuario durante sus procedimientos y

consultas administrativas.

Objetivo especifico 6. Identificar las caracteristicas de la atencion recibida en la
Subgerencia de Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari,

provincia de La Convenciéon, Cusco, 2026.

Comunicacion efectiva durante la atencion; el 48.00% de los usuarios frecuentes
sefalaron que a veces existe comunicacion efectiva durante la atencidon recibida en la
Subgerencia de Desarrollo Territorial (Tabla 6), estos resultados coinciden con la
investigacion realizada por Julian (2025) titulada: Propuesta de mejora de la calidad del
servicio para la satisfaccion del usuario en la municipalidad distrital de Pichanaqui,
provincia de Chanchamayo, Junin, 2025, quien obtuvo como resultado que el 42,9%
mencionan que a veces la municipalidad cuenta con personal que ofrece informacion clara
y precisa que se hace facil de comprender. Asimismo, estos resultados coinciden con el
estudio realizado por Vargas (2025) denominado: Propuesta de mejora de la calidad de
servicio para la satisfaccion de los contribuyentes en la gerencia de administracion
tributaria de la Municipalidad distrital de Mazamari, Satipo, Junin, 2025, donde los
resultados sefialan que el 40% indican que, a veces, personal demuestra comunicacidén
efectiva para resolver las dudas y consultas. Tedricamente es fundamentada por Chan et al.
(2020) en su investigacion titulado: Disefio de servicios y satisfaccion ciudadana con los
servicios de gobierno electronico: una perspectiva multidimensional, donde sostienen que
la comunicacién efectiva es la capacidad del personal para escuchar, guiar y responder a las
consultas de los usuarios de manera cortés y oportuna. También sostienen que el nivel de
confianza y la percepcion del servicio de la institucién publica de los ciudadanos se
aumentan cuando el personal ofrece informacidn clara y comprensible. Los hallazgos

encontrados muestran que la mayoria relativa de los usuarios considera que la comunicacién
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efectiva durante la atencion solo se presenta algunas veces, evidenciando que el intercambio
de informacién entre el personal y los ciudadanos atin presenta oportunidades de mejora.
Esta situacion refleja que una comunicacién adecuada no depende Gnicamente de transmitir
informacién, sino también de lograr que el usuario comprenda claramente los
procedimientos, requisitos y respuestas proporcionadas. Una comunicacion poco clara puede
generar dudas, confusién y dificultades durante la realizacién de trdmites. En cambio, una
interaccion efectiva favorece la confianza y mejora la percepcion sobre la capacidad de
respuesta institucional. Por ello, fortalecer las habilidades comunicativas del personal

representa un aspecto relevante para mejorar la calidad de la atencion ofrecida.

Orientacion adecuada para realizar los tramites o consultas; el 46.00% de los
usuarios frecuentes seflalaron que casi nunca recibe una orientacion adecuada para realizar
sus tramites o consultas en la Subgerencia de Desarrollo Territorial (Tabla 6), estos
resultados contrastan con la investigacion realizada por Valera (2026) titulada: Propuesta de
mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion del usuario en el drea de
administracion tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026, quien
obtuvo como resultado que el 55.32% consideran que siempre la orientacion recibida del
personal fue suficiente para guiarlos en cada paso del proceso. Asimismo, estos resultados
contrastan con el estudio realizado por Julian (2025) denominado: Propuesta de mejora de
la calidad del servicio para la satisfaccion del usuario en la municipalidad distrital de
Pichanaqui, provincia de Chanchamayo, Junin, 2025, donde los resultados sefialan que el
42,9% mencionan que a veces la municipalidad cuenta con personal que ofrece informacién
clara y precisa que se hace facil de comprender. Teéricamente es fundamentada por
Handayani et al. (2025) en su investigacion titulado: Andlisis de la satisfaccion de los
usuarios con sitios web gubernamentales a través de los modelos EUCS y TAM, donde
sostienen que la orientacion adecuada es la capacidad del personal para explicar y atender
de manera apropiada las necesidades de los usuarios al realizar sus procesos administrativos.
Dentro de este marco, los ciudadanos esperan recibir respuestas inmediatas y detalladas a
sus consultas y/o desafios presentados a la institucion. La respuesta de los usuarios frente a
este indicador evidencia que la mayoria percibe dificultades para recibir una orientacion
adecuada durante sus tramites o consultas en la Subgerencia de Desarrollo Territorial, debido
a que la informacién proporcionada no siempre satisface completamente sus necesidades.

Esta situacion demuestra que la orientacion constituye un componente esencial del servicio
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publico, ya que permite al ciudadano conocer con claridad los pasos, requisitos y
procedimientos que debe seguir. Una adecuada orientacion reduce errores, evita retrasos y
facilita la realizacion de los trdmites administrativos. Asimismo, permite fortalecer la
relacion entre el usuario y la institucién al generar mayor seguridad durante el proceso de
atencion. Por ello, mejorar la orientacién brindada por el personal contribuiria a una

experiencia mds eficiente y satisfactoria para los ciudadanos.

Interés en resolver problemas o inconvenientes presentados durante la
atencion; el 48.00% de los usuarios frecuentes sefialaron que a veces el personal de la
Subgerencia de Desarrollo Territorial demuestra interés en resolver problemas o
inconvenientes presentados durante la atencion (Tabla 6), estos resultados contrastan con la
investigacion realizada por Ancco (2022) titulada: Calidad de servicio y satisfaccion de la
atencion a usuarios de un modulo de violencia familiar, Provincia de Cusco — 2020, quien
obtuvo como resultado que el 84,2% de los usuarios considera que el personal muestra
disposicion para atender sus requerimientos y brinda el servicio de manera rdpida y oportuna.
Asimismo, estos resultados contrastan con el estudio realizado por Gonzilez (2023)
denominado: Gestion administrativa y calidad de servicios a usuarios del Distrito de
Educacion La Libertad- Salinas, donde los resultados sefialan que el 35% de los usuarios
tienen la percepcidon de que se preocupa menos por solucionarle su problema y estdn en
desacuerdo. Tedricamente es fundamentada por Spink et al. (2021) en su investigacion
titulado: Vulnerabilidad institucional y confianza en las agencias puiblicas: opiniones desde
ambos lados de la calle, donde sostienen que el interés en solucionar problemas es la
capacidad del personal para escuchar, comprender los problemas y necesidades de los
usuarios y apoyar la demanda con una solucién adecuada. El resultado obtenido en este
indicador refleja que la mayoria relativa de los usuarios considera que solo algunas veces el
personal demuestra interés en resolver los problemas o inconvenientes presentados durante
la atencién, evidenciando que la disposicion para brindar soluciones ain no se encuentra
plenamente consolidada. Esta situacion muestra que la atencién al ciudadano requiere no
solo responder consultas, sino también demostrar compromiso frente a las dificultades que
puedan surgir durante los procedimientos. El interés del trabajador por solucionar problemas
influye directamente en la percepcion de apoyo y confianza que desarrolla el usuario hacia

la institucién. Asimismo, una actitud orientada a la solucién permite fortalecer la imagen de
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una entidad cercana y comprometida con sus ciudadanos. Por ello, este aspecto representa

un elemento importante para mejorar la valoracion del servicio recibido.

Objetivo especifico 7. Definir las caracteristicas de la calidad percibida en la
Subgerencia de Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari,

provincia de La Convencién, Cusco, 2026.

Eficiencia del servicio durante la atencion brindada; el 46.00% de los usuarios
frecuentes sefialaron que casi nunca existe eficiencia del servicio durante la atencién
brindada por la Subgerencia de Desarrollo Territorial (Tabla 7), estos resultados contrastan
con la investigacion realizada por Gonzalez (2023) titulada: Gestion administrativa y calidad
de servicios a usuarios del Distrito de Educacion La Libertad- Salinas, quien obtuvo como
resultado que el 45% de los usuarios tienen la percepcion de que se realiza con eficiencia el
servicio desde el primer momento en que lo atiende y estdn de acuerdo. Asimismo, estos
resultados contrastan con el estudio realizado por Julian (2025) denominado: Propuesta de
mejora de la calidad del servicio para la satisfaccion del usuario en la municipalidad
distrital de Pichanaqui, provincia de Chanchamayo, Junin, 2025, donde los resultados
seflalan que el 62,9% mencionan que casi siempre la municipalidad cuenta con personal
rapido y eficiente en los servicios. Tedricamente es fundamentada por Tuncer et al. (2020)
en su investigacion titulado: Calidad del servicio, valor percibido y satisfaccion del cliente
en la intencion conductual en restaurantes: un modelo estructural integrado, donde
sostienen que la eficiencia del servicio es la capacidad de una institucion para atender las
necesidades de los usuarios de manera organizada y con el nivel de satisfaccion requerido.
En este sentido, los ciudadanos desean lograr sus objetivos administrativos en el proceso con
resultados satisfactorios y sin retrasos innecesarios. El comportamiento observado en este
indicador evidencia que la mayoria de los usuarios perciben deficiencias en la eficiencia del
servicio brindado por la Subgerencia de Desarrollo Territorial, debido a que consideran que
la atencién no siempre se desarrolla de manera efectiva durante sus tramites y consultas. Esta
situacion refleja que la eficiencia implica mds que cumplir con una funcién administrativa,
ya que requiere optimizar tiempos, procedimientos y recursos para responder adecuadamente
a las necesidades ciudadanas. Un servicio eficiente permite reducir dificultades, mejorar la
organizacién interna y generar una percepcion favorable en los usuarios. Asimismo,

representa un elemento fundamental para fortalecer la confianza en la gestion institucional.
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Por ello, mejorar la eficiencia del servicio contribuiria a una atencién mds organizada y

orientada a resultados.

Accesibilidad de servicios para realizar los tramites o consultas; el 38.00% de
los usuarios frecuentes sefalaron que a veces existe accesibilidad de servicios para realizar
sus tramites o consultas en la Subgerencia de Desarrollo Territorial (Tabla 7), estos
resultados contrastan con la investigacion realizada por Gonzélez (2024) titulada: Calidad
del proceso del servicio piiblico y la satisfaccion de los usuarios del Centro de Atencion
Universal, IESS Santa Elena, quien obtuvo como resultado que el 100% de la poblacién
refiere que no son servicios accesibles los que ofrece la institucion a sus usuarios de acuerdo
con su experiencia. Asimismo, estos resultados contrastan con el estudio realizado por
Ancco (2022) denominado: Calidad de servicio y satisfaccion de la atencion a usuarios de
un modulo de violencia familiar, Provincia de Cusco — 2020, donde los resultados sefialan
que el 84,7% considera que es adecuado, debido a la atencién accesible por dreas, la calidad
del servicio gratuito brindado y las facilidades otorgadas para continuar con el proceso de
medidas de proteccion. Tedricamente es fundamentada por Hildawati et al. (2026) en su
investigacion titulado: El papel mediador de la satisfaccion del usuario en la relacion entre
los constructos de UTAUT y el comportamiento del usuario en aplicaciones digitales de
servicio publico, donde sostienen que la accesibilidad al servicio es la provision de
instalaciones por parte de una organizacion que permite a los usuarios obtener facilmente y
de manera répida los servicios y realizar las gestiones administrativas requeridas. Sostienen
que los usuarios demandan servicios ordenados, en horarios adecuados y disponibles cuando
se necesitan. La situacidn identificada en este indicador revela que la mayoria relativa de los
usuarios considera que solo algunas veces existe accesibilidad a los servicios ofrecidos por
la Subgerencia de Desarrollo Territorial, evidenciando que los mecanismos actuales de
atencion aun presentan limitaciones para facilitar el acceso de los ciudadanos. Esta
percepcion muestra que la accesibilidad no depende tinicamente de la existencia del servicio,
sino también de la facilidad con la que los usuarios pueden obtener informacién, realizar
procedimientos y recibir atencién oportuna. Una institucién accesible genera mayores
oportunidades para que los ciudadanos puedan ejercer sus derechos y gestionar sus
necesidades administrativas. Asimismo, facilita una relacién mds cercana entre la entidad y
la poblacion atendida. Por ello, fortalecer la accesibilidad permitiria mejorar la experiencia

del usuario y favorecer una percepcion més positiva de la calidad del servicio.
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El servicio brindado cumple con las expectativas; el 44.00% de los usuarios
frecuentes sefialaron que a veces el servicio brindado por la Subgerencia de Desarrollo
Territorial cumple con sus expectativas como usuario (Tabla 7), estos resultados contrastan
con la investigacion realizada por Bocangel (2025) titulada: Calidad de servicio y
satisfaccion en usuarios de una municipalidad de Cusco 2024, quien obtuvo como resultado
que el 71,6% de los participantes consideraron como 6ptima la expectativa generada respecto
al servicio recibido. Asimismo, estos resultados contrastan con el estudio realizado por
Valera (2026) denominado: Propuesta de mejora de la calidad de servicio para la
satisfaccion del usuario en el drea de administracion tributaria de la Municipalidad
Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026, donde los resultados sefialan que el 100% consideran
que siempre el resultado del servicio corresponde a lo que esperaban. Tedricamente es
fundamentada por Desmal et al. (2022) en su investigacion titulado: Un modelo de
satisfaccion del wusuario para servicios gubernamentales moviles: Una revision
bibliogrdfica, donde sostienen que el cumplimiento de expectativas es la medida en que el
servicio proporcionado satisface las necesidades y deseos de los usuarios antes de recibirlo.
Argumentan que los ciudadanos desean recibir un servicio que sea eficiente, oportuno y
relevante para el contexto en cada etapa del proceso administrativo. El andlisis del resultado
obtenido permite sefialar que la mayoria relativa de los usuarios considera que el servicio
brindado por la Subgerencia de Desarrollo Territorial solo algunas veces cumple con sus
expectativas, evidenciando que la atencidn recibida no logra satisfacer completamente las
necesidades esperadas por los ciudadanos. Esta situacion refleja que las expectativas del
usuario estdn relacionadas con la capacidad de la institucién para brindar respuestas
oportunas, procedimientos adecuados y una atencion acorde con sus requerimientos. Cuando
el servicio recibido coincide con lo esperado, se fortalece la satisfaccion y confianza hacia
la entidad; sin embargo, cuando existen diferencias entre la expectativa y la experiencia
obtenida, puede generarse una valoracién menos favorable. En este sentido, el cumplimiento
de expectativas representa un indicador importante para comprender cémo los usuarios
evaldan la calidad del servicio publico. Por ello, mejorar los aspectos vinculados a la

atencion permitird generar una percepcion mas positiva sobre la gestion institucional.
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Objetivo especifico 8. Detallar las caracteristicas de la confianza institucional en la
Subgerencia de Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari,

provincia de La Convenciéon, Cusco, 2026.

Honestidad institucional en la atencion y los servicios brindados; el 48.00% de
los usuarios frecuentes sefialaron que a veces existe honestidad institucional en la atencién
y los servicios brindados por la Subgerencia de Desarrollo Territorial (Tabla 8), estos
resultados contrastan con la investigacion realizada por Vega (2024) titulada: Propuesta de
mejora del compromiso organizacional para la calidad del servicio del personal
administrativo de la Municipalidad Distrital de Chancay, Lima, 2024, quien obtuvo como
resultado que el 37,34% indica que estd totalmente de acuerdo en que la municipalidad
difunde honestamente sus estrategias para conocer la aceptacion de sus usuarios y poder
satisfacer sus necesidades. Asimismo, estos resultados contrastan con el estudio realizado
por Valera (2026) denominado: Propuesta de mejora de la calidad de servicio para la
satisfaccion del usuario en el drea de administracion tributaria de la Municipalidad
Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026, donde los resultados sefialan que el 48,94% perciben
que a veces la informacion proporcionada es transparente y honesta, incluyendo todos los
detalles sobre requisitos, costos y plazos. Tedricamente es fundamentada por Syadiyah et al.
(2024) en su investigacion titulado: El papel de la ética en la administracion puiblica en la
realizacion de una gobernanza limpia y transparente, donde sostienen que la honestidad
institucional es la calidad de una conducta transparente, €tica y responsable de una
institucién publica en el cumplimiento de sus responsabilidades. En este sentido, una
institucion transparente y respetuosa de las normas genera confianza en los ciudadanos. La
situacion identificada en este indicador muestra que la mayoria relativa de los usuarios
percibe que la honestidad institucional se manifiesta solo algunas veces durante la atencion
recibida, evidenciando que este aspecto aun requiere consolidarse dentro de la relacion entre
la institucién y los ciudadanos. La honestidad representa un elemento fundamental en los
servicios publicos, debido a que estd relacionada con la claridad de la informacién
proporcionada, el cumplimiento de los procedimientos establecidos y la confianza que
genera la entidad. Una actuacion institucional basada en principios de transparencia y
responsabilidad favorece una relacién mas sélida con los usuarios. Asimismo, la percepcion

de honestidad influye en la valoracién que los ciudadanos realizan sobre el desempefio de
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los trabajadores y la institucién. Por ello, este indicador constituye un componente relevante

para fortalecer la confianza y legitimidad del servicio brindado.

Transparencia administrativa en los procedimientos y tramites; el 40.00% de
los usuarios frecuentes sefialaron que casi nunca existe transparencia administrativa en los
procedimientos y trdmites realizados por la Subgerencia de Desarrollo Territorial (Tabla 8),
estos resultados contrastan con la investigacion realizada por Valera (2026) denominado:
Propuesta de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion del usuario en el drea de
administracion tributaria de la Municipalidad Distrital de Sarayacu, Loreto, 2026, donde
los resultados sefialan que el 48,94% perciben que a veces la informacién proporcionada es
transparente y honesta, incluyendo todos los detalles sobre requisitos, costos y plazos.
Teoéricamente es fundamentada por Handayani (2025) en su investigacion titulado:
Explorando la relacion entre la transparencia administrativa y la confianza puiblica en las
instituciones 'y agencias gubernamentales, donde sostienen que la transparencia
administrativa es la capacidad de la institucién publica para ofrecer informacion relacionada
con las decisiones y/o actividades de la institucion de manera clara, honesta y facilmente
accesible. El resultado encontrado evidencia que la mayoria de los usuarios perciben
limitaciones en la transparencia administrativa de la Subgerencia de Desarrollo Territorial,
debido a que consideran que los procedimientos y tramites no siempre cuentan con la
claridad e informacidon necesaria. Esta situacion refleja la importancia de que las
instituciones publicas proporcionen informacidon comprensible, accesible y suficiente
durante el desarrollo de sus servicios. La transparencia administrativa permite que los
ciudadanos conozcan con mayor seguridad los requisitos, procesos y condiciones
relacionadas con sus solicitudes, reduciendo posibles dudas o percepciones negativas.
Ademas, constituye un elemento esencial para fortalecer la confianza del usuario hacia la
entidad publica. En este sentido, una gestion transparente favorece una relacion institucional
basada en mayor seguridad y credibilidad. Por ello, este indicador representa un aspecto

fundamental dentro de la percepcién de calidad del servicio.

Credibilidad institucional en el camplimiento de las funciones; el 44.00% de los
usuarios frecuentes sefialaron que a veces la Subgerencia de Desarrollo Territorial demuestra
credibilidad institucional en el cumplimiento de sus funciones (Tabla 8), estos resultados
contrastan con la investigacion realizada por Ancco (2022) titulada: Calidad de servicio y

satisfaccion de la atencion a usuarios de un médulo de violencia familiar, Provincia de
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Cusco — 2020, quien obtuvo como resultado que el 84,7% de los usuarios percibe la
confianza y credibilidad durante la atencién y la emisiéon de medidas de proteccion.
Asimismo, estos resultados coinciden con el estudio realizado por Ricalde (2023)
denominado: Calidad de servicio de transporte piiblico urbano y la satisfaccion de los
usuarios Cusco, 2022, donde los resultados sefalan que el 53,3% de los usuarios consideran
que la fiabilidad es regular en los servicios brindados. Teéricamente es fundamentada por
Syadiyah et al. (2024) en su investigacion titulado: El papel de la ética en la administracion
publica en la realizacion de una gobernanza limpia y transparente, donde sostienen que La
credibilidad institucional se refiere al nivel de confianza que los usuarios tienen en una
entidad publica basado en el cumplimiento de sus funciones y la coherencia entre sus
responsabilidades y su desempefio. En este sentido, la credibilidad de una institucion se
fortalece cuando sus acciones son coherentes, transparentes y orientadas a cumplir con sus
obligaciones hacia los ciudadanos. El comportamiento observado en este indicador permite
interpretar que la mayoria relativa de los usuarios considera que la credibilidad institucional
solo algunas veces se refleja en la atencion brindada por la Subgerencia de Desarrollo
Territorial, evidenciando que la confianza hacia la entidad atin presenta aspectos por
fortalecer. La credibilidad institucional se construye a partir de diversos elementos como la
capacidad del personal, el cumplimiento de los procedimientos y la coherencia entre la
atencion ofrecida y las expectativas del ciudadano. Cuando una institucién demuestra
responsabilidad y capacidad de respuesta, genera mayor seguridad en los usuarios que
recurren a sus servicios. Por el contrario, dificultades en la atencién pueden afectar la imagen
que la poblacién desarrolla sobre la entidad. En consecuencia, la credibilidad constituye un
elemento esencial para fortalecer la relacion entre la administracién publica y los
ciudadanos. Mejorar este aspecto permitiria consolidar una percepcion institucional mas

confiable.

Los trabajadores inspiran confianza durante la atencion recibida; el 44.00%
de los usuarios frecuentes sefialaron que a veces los trabajadores de la Subgerencia de
Desarrollo Territorial inspiran confianza durante la atencién recibida (Tabla 8), estos
resultados contrastan con la investigacion realizada por Gonzalez (2023) titulada: Gestion
administrativa y calidad de servicios a usuarios del Distrito de Educacion La Libertad-
Salinas, quien obtuvo como resultado que el 49% de los usuarios tienen la percepcion de

que tiene un personal administrativo que le genere confianza y estdn de acuerdo. Asimismo,
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estos resultados coinciden con el estudio realizado por Frias (2024) denominado: Propuesta
de mejora de la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion estudiantil en la direccion de
servicios académicos de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, 2024, donde los
resultados sefialan que el 52% se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho con la calidad
técnica, representando la percepcion predominante dentro de este aspecto evaluado.
Teoéricamente es fundamentada por Nguyen et al. (2021) en su investigacion titulado:
Impacto de la calidad del servicio en la satisfaccion de los pacientes ingresados, el valor
percibido y la fidelidad del cliente: un estudio de métodos mixtos de un pais en desarrollo,
donde sostienen que la confianza en los trabajadores denota la seguridad que los usuarios
tienen en el personal de la institucién publica respecto a su desempeio, responsabilidad y la
forma en que tratan a los usuarios. En este sentido, la confianza de los usuarios se incrementa
cuando el personal publico es competente, ético y esta dispuesto a atender las necesidades
de los ciudadanos. La valoracién expresada por los usuarios respecto a este indicador
evidencia que la mayoria relativa considera que solo algunas veces los trabajadores de la
Subgerencia de Desarrollo Territorial inspiran confianza durante la atencidén, mostrando que
la relacion entre servidor publico y ciudadano atn requiere fortalecimiento. Esta situacion
demuestra que la confianza no depende unicamente del cumplimiento de funciones, sino
también de la forma en que el personal comunica, orienta y acompafia al usuario durante sus
procedimientos. La confianza en los trabajadores representa un componente importante
porque influye en la seguridad que siente el ciudadano al realizar sus tramites y solicitar
informacion. Asimismo, refleja la percepcion sobre la capacidad y disposicion del personal
para brindar un servicio adecuado. Por ello, este indicador adquiere relevancia dentro de la
calidad del servicio, debido a que una atencién basada en confianza favorece una mejor

interaccion entre la institucion y sus usuarios.

131



Objetivo especifico 9. Elaborar una propuesta de un plan de mejora de la calidad de
servicio para la satisfaccion del usuario en la Subgerencia de Desarrollo Territorial de

la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencion, Cusco, 2026.
Plan de mejora

1. Datos generales

Entidad: Municipalidad Distrital de Pichari

2. Mision
Brindar servicios ptblicos orientados al desarrollo territorial del distrito de Pichari,
mediante una gestion eficiente, transparente y responsable, garantizando una atencién de

calidad a los usuarios, el cumplimiento de la normativa vigente y la ejecucion de acciones

que contribuyan al desarrollo urbano y rural sostenible del distrito.
3. Visiéon

Consolidarse como una Subgerencia de Desarrollo Territorial reconocida por
brindar servicios publicos oportunos, eficientes y de calidad, caracterizada por la mejora

continua de sus procesos, el compromiso de su personal y la satisfaccion de los usuarios,

contribuyendo al desarrollo integral del distrito de Pichari.

4. Objetivos organizacionales

Brindar servicios publicos con eficiencia, transparencia y calidad a los usuarios de la

Subgerencia de Desarrollo Territorial.

- Garantizar el cumplimiento de la normativa vigente en los procedimientos
administrativos y técnicos desarrollados por la Subgerencia.

- Fortalecer la calidad de servicio mediante la mejora continua de los procesos de
atencion al usuario y de la gestion administrativa.

- Promover el desarrollo de las competencias del personal mediante programas de
capacitacion permanente orientados a la atencion al ciudadano.

- Fomentar una cultura institucional basada en la responsabilidad, el trabajo en equipo,
la ética, la transparencia y la mejora continua para incrementar la satisfaccion del

usuario.
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5. Servicios

La Subgerencia de Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari
desarrolla funciones orientadas al ordenamiento y desarrollo territorial del distrito. Entre los

principales servicios que ofrece se encuentran los siguientes:

- Atencién y orientacion a los usuarios sobre los procedimientos administrativos de la
Subgerencia.

- Recepcidn y evaluacién de expedientes relacionados con el desarrollo territorial.

- Emisién de informes técnicos y documentos administrativos.

- Evaluacién de solicitudes relacionadas con habilitaciones urbanas y edificaciones,
conforme a la normativa vigente.

- Atencion de consultas relacionadas con el ordenamiento territorial y el desarrollo
urbano.

- Supervision y seguimiento de procedimientos técnicos dentro de su competencia.

- Atenciéon de solicitudes relacionadas con licencias, autorizaciones y otros
procedimientos de competencia de la Subgerencia.

- Elaboracién y emision de documentacion técnica y administrativa.

- Atencién al ciudadano respecto a los servicios y procedimientos brindados por la

Subgerencia de Desarrollo Territorial
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6. Organigrama

Subgerencia de Desarrollo Territorial

Area
Administrativa

Oficina de
Planeamiento
Urbano

Oficina de
Catastro y
Desarrollo

Oficina de
Licencias y
Autorizaciones

Oficina de
Atencion al
Usuario

Especialista Técnico
Responsable

Técnico Urbanista

Técnico Catastral

Técnico Evaluador
de Expedientes

Asistente de
Atencion al usuario

Asistente
Administrativo

Nota. Elaboracién propia
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6.1. Descripcion de los cargos

Informacion general del puesto

Nombre del puesto

Subgerente de Desarrollo Territorial

Perfil para ocupar el cargo

Nivel académico

Titulo profesional en Ingenieria Civil, Arquitectura,
Ingenieria Geogréfica, Administraciéon Publica o carreras
afines.

Colegiatura y habilitacién profesional vigente.
Especializacion o diplomado en Gestion Publica,
Desarrollo Territorial, Ordenamiento Territorial o Gestion
Municipal.

Conocimientos en normativa municipal y gestion
administrativa.

Experiencia laboral

Minimo tres afos desempefiando funciones relacionadas con

gestion

territorial, administraciéon publica o cargos de

coordinacién dentro de gobiernos locales.

Conocimientos
necesarios

Gestion publica municipal.
Ordenamiento territorial.
Planeamiento urbano.
Procedimientos administrativos.
Normativa municipal vigente.
Atencioén al ciudadano.

Gestion por procesos.

Habilidades y
destrezas

Liderazgo.

Planificacion.

Toma de decisiones.
Organizacion.
Comunicacién efectiva.
Resolucién de conflictos.
Trabajo en equipo.

Funciones

Dirigir y supervisar todas las actividades administrativas y
técnicas desarrolladas por la Subgerencia de Desarrollo
Territorial, asegurando el cumplimiento de la normativa
vigente y de los objetivos institucionales.

Planificar, coordinar y controlar las actividades
relacionadas con el desarrollo territorial, el ordenamiento
urbano, el catastro, las licencias y demds procedimientos
administrativos de competencia de la subgerencia.
Supervisar permanentemente la calidad de atencién
brindada a los ciudadanos, verificando que los
procedimientos administrativos se desarrollen con
eficiencia, transparencia, oportunidad y orientacion al
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usuario.

Coordinar con la Gerencia Municipal y con las demds
dependencias de la municipalidad la ejecuciéon de
proyectos, programas Yy actividades vinculadas al
desarrollo territorial.

Aprobar los informes técnicos, documentos
administrativos y demds actuaciones emitidas por las
oficinas que conforman la subgerencia.

Evaluar periédicamente el desempefio del personal,
promoviendo acciones de mejora continua, capacitacion y
fortalecimiento de la calidad del servicio.

Administrar adecuadamente los recursos humanos,
materiales y logisticos asignados a la subgerencia para
garantizar el cumplimiento eficiente de sus funciones.
Elaborar informes de gestion y proponer estrategias
orientadas al mejoramiento continuo de los servicios
brindados a los usuarios.

Informacion general del puesto

Nombre del puesto

Especialista Técnico Responsable

Perfil para ocupar el cargo

Nivel académico

Titulo profesional en Ingenieria Civil, Arquitectura o
carreras afines.

Colegiatura y habilitacion vigente.

Cursos en gestion municipal y procedimientos
administrativos.

Experiencia laboral

Minimo dos afios en evaluacion técnica de expedientes o gestion

territorial.
Conocimientos - Normativa de edificaciones.
necesarios - Procedimientos municipales.
- Elaboracion de informes técnicos.
- Gestion documental.
Habilidades y - Andlisis técnico.
destrezas - Organizacion.
- Responsabilidad.
- Comunicacion.
Funciones - Brindar soporte técnico especializado al Subgerente en la

evaluacion de  expedientes 'y  procedimientos
administrativos.

Revisar la documentacién técnica presentada por los
administrados verificando el cumplimiento de los
requisitos establecidos por la normativa vigente.
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Elaborar informes técnicos sustentando la viabilidad o
improcedencia de los procedimientos evaluados.
Coordinar con las diferentes oficinas técnicas para
asegurar la uniformidad de criterios durante la evaluacién
de expedientes.

Proponer mejoras técnicas que permitan optimizar los
procedimientos administrativos desarrollados por la
subgerencia.

Participar en inspecciones técnicas cuando la naturaleza
del procedimiento lo requiera.

Informacion general del puesto

Nombre del puesto

Asistente Administrativo

Perfil para ocupar el cargo

Nivel académico

Técnico o bachiller en Administracion, Contabilidad o
carreras afines.

Experiencia laboral

Un afio en labores administrativas.

Conocimientos - Gestién documental.
necesarios - Ofimatica.
- Archivo.
- Atencién al usuario.
Habilidades y - Organizacion.
destrezas - Responsabilidad.
- Comunicacion.
- Trabajo en equipo.
Funciones - Recepcionar, registrar, clasificar y archivar la

documentacion administrativa que ingresa y sale de la
subgerencia.

Organizar los expedientes administrativos garantizando su
adecuado control y conservacion.

Elaborar oficios, memorandos, informes y demads
documentos administrativos requeridos por la subgerencia.
Brindar apoyo administrativo a las diferentes oficinas para
facilitar el desarrollo oportuno de los procedimientos.
Actualizar permanentemente los registros documentales y
bases de datos administrativas.

Coordinar la distribucion de documentos entre las
diferentes 4reas de la municipalidad.
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Informacion general del puesto

Nombre del puesto

Técnico Urbanista

Perfil para ocupar el cargo

Nivel académico

- Arquitecto o Ingeniero Civil.
- Colegiado y habilitado.

Experiencia laboral

Dos afios en planificacion urbana.

Conocimientos - Desarrollo urbano.
necesarios - Zonificacion.
- Ordenamiento territorial.
- Normativa urbana.
Habilidades y - Anadlisis.
destrezas - Planificacion.
- Comunicacion.
Funciones - Evaluar técnicamente los proyectos relacionados con el

desarrollo urbano del distrito.

- Analizar la compatibilidad de las solicitudes con los
instrumentos de planificacion territorial vigentes.

- Elaborar  informes  técnicos  relacionados  con
habilitaciones urbanas y planificacion del territorio.

- Coordinar inspecciones técnicas para verificar el
cumplimiento de la normativa urbana.

- Mantener actualizada la informacién técnica relacionada
con el crecimiento urbano del distrito.

- Proponer acciones que contribuyan al desarrollo urbano
ordenado del territorio.

Informacion general del puesto

Nombre del puesto

Técnico Catastral

Perfil para ocupar el cargo

Nivel académico

Ingeniero Gedgrafo, Ingeniero Civil, Arquitecto o carreras afines.

Experiencia laboral

Dos afios en catastro.

Conocimientos - Catastro urbano.
necesarios - Sistemas de informacién geogréfica.
- Levantamiento catastral.
- Gestidn territorial.
Habilidades y - Precision.
destrezas - Organizacion.
- Trabajo de campo.
Funciones - Actualizar permanentemente la informacién catastral del

distrito.
- Elaborar planos, registros e informes técnicos relacionados
con predios urbanos.
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Verificar la informacién fisica y documental presentada
por los administrados.

Coordinar inspecciones para validar la informacion
catastral.

Mantener organizada la base de datos catastral para
facilitar los procedimientos administrativos.

Apoyar técnicamente en los procedimientos relacionados
con desarrollo urbano y saneamiento fisico legal.

Informacion general del puesto

Nombre del puesto

Técnico Evaluador de Expedientes

Perfil para ocupar el cargo

Nivel académico

Profesional en Ingenieria Civil, Arquitectura, Administracién
Publica o carreras afines.

Experiencia laboral

Dos afos evaluando expedientes administrativos.

Conocimientos - Procedimiento Administrativo General.
necesarios - Licencias municipales.
- Normativa municipal.
Habilidades y - Andlisis.
destrezas - Organizacion.
- Responsabilidad.
Funciones - Revisar y evaluar los expedientes administrativos

relacionados con licencias y autorizaciones.

Verificar el cumplimiento de los requisitos establecidos
por la normativa vigente antes de emitir observaciones o
recomendaciones.

Elaborar informes técnicos y administrativos sustentando
el resultado de la evaluacion de cada expediente.
Coordinar con las demds oficinas técnicas cuando sea
necesario complementar la evaluacion de los
procedimientos.

Realizar seguimiento al estado de los expedientes para
contribuir a una atencién oportuna y reducir retrasos
administrativos.

Brindar orientacion técnica a los administrados respecto a
los requisitos y procedimientos necesarios para la
obtencion de licencias y autorizaciones.
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Informacion general del puesto

Nombre del puesto

Asistente de Atencion al Usuario

Perfil para ocupar el cargo

Nivel académico

Técnico o bachiller en Administracion, Gestion Publica o carreras

afines.

Experiencia laboral

Un aflo en atencion al ciudadano.

Conocimientos - Atencion al usuario.
necesarios - Gestién documental.
- Procedimientos municipales.
- Comunicacién efectiva.
Habilidades y - Empatia.
destrezas - Comunicacion.
- Paciencia.
- Resolucién de problemas.
- Orientacion al servicio.
Funciones - Brindar orientacion clara y oportuna a los ciudadanos

sobre los procedimientos, requisitos y servicios ofrecidos
por la Subgerencia de Desarrollo Territorial.

Recepcionar consultas, solicitudes y documentacion
presentada por los usuarios, verificando que cumpla con
los requisitos establecidos.

Registrar y derivar oportunamente los expedientes hacia
las oficinas correspondientes para garantizar la
continuidad del tramite.

Informar a los usuarios sobre el estado de sus
procedimientos cuando corresponda, proporcionando
informacion confiable y actualizada.

Atender con cordialidad, respeto y trato equitativo a todos
los ciudadanos, promoviendo una experiencia de atencién
satisfactoria.

Recibir sugerencias, quejas o reclamos de los usuarios y
canalizarlos hacia las instancias correspondientes para su
evaluacion y seguimiento.
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7. Diagnostico general

Factores externos

Oportunidades

Amenazas

Implementacion de politicas nacionales
orientadas a la modernizaciéon de la
gestion publica y mejora de la calidad del

Aumento de las expectativas de los
ciudadanos respecto a la calidad de los
servicios publicos.

F2

Existencia de procedimientos
administrativos establecidos para la
atencion al ciudadano.

F3

Coordinacién entre las oficinas que
conforman la  Subgerencia de
Desarrollo Territorial.

F4

Compromiso institucional con la mejora
continua de los servicios publicos.

capacitacion promovidos por entidades
publicas, aprovechando la experiencia del
personal para mejorar la calidad del
servicio. (F1, O2)

FO2. Incorporar ~ herramientas
tecnoldgicas que optimicen los procesos
administrativos y la atencién al usuario,
aprovechando  las  iniciativas  de

Ol |servicio. Al
Programas de  capacitacion  para Cambios frecuentes en la normativa
servidores publicos promovidos por administrativa que requieren
02 |entidades gubernamentales. A2 |actualizacion permanente del personal.
Factores internos Desarrollo de herramientas tecnoldgicas Limitaciones presupuestales que
para optimizar la atencién al ciudadano y restringen la mejora de infraestructura y
03 |la gestion de tramites. A3 |€quipamiento institucional.
Creciente interés de las instituciones Increjmento . de reclamos 'y pérdida .Sle
1 . confianza ciudadana cuando la atencién
publicas por fortalecer la transparencia y . .
el cobierno dieital. no sgtlsface las expectativas de los
04 & & A4 | usuarios.
Fortalezas Estrategias FO Estrategias FA
Personal con experiencia en la atencién FO1. Fortalecer las competencias del FA1. Fortalecer los procesos de atencién
F1 |de procedimientos administrativos. personal mediante  programas de al  usuario mediante  protocolos

estandarizados que permitan responder a
las crecientes expectativas de los
ciudadanos y fortalecer la confianza
institucional. (F1, F2, A1, A4)

FA2. Promover la  actualizacion
permanente del personal respecto a la
normativa vigente y al wuso de
herramientas tecnoldgicas para afrontar
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modernizacion de la gestion publica. (F2,
F4, 01, 03)

los cambios administrativos y optimizar
los recursos disponibles. (F3, F4, A2,
A3)

Debilidades

Estrategias DO

Estrategias DA

D1

Deficiencias en la infraestructura
destinada a la atencion de los usuarios.

D2

Limitada capacitacion del personal en
atencion al ciudadano y procedimientos
administrativos.

D3

Escasa incorporacion de herramientas
tecnoldgicas para optimizar la atencién
y seguimiento de tramites.

D4

Limitados mecanismos para evaluar
continuamente la satisfaccion del
usuario y la calidad del servicio.

DOI1. Gestionar la participacion del
personal en programas de capacitacion
sobre atencidn al ciudadano, calidad del
servicio y gestion publica para fortalecer
sus competencias 'y mejorar la
satisfaccion del usuario. (D2, O2)

DO2. Implementar progresivamente
herramientas tecnoldgicas y mecanismos
de seguimiento de trdmites aprovechando
las politicas de modernizacién del Estado
para optimizar la atencidén brindada al
ciudadano. (D3, D4, O1, O3)

DAI1. Implementar un plan de mejora de
la infraestructura, equipamiento Yy
procesos de atencidn para responder a las
expectativas de los usuarios y disminuir
los reclamos ciudadanos. (D1, D3, Al,
A4)

DAZ2. Establecer un sistema permanente
de evaluacion de la calidad del servicio y
satisfaccion del usuario que permita
identificar oportunamente oportunidades
de mejora frente a las limitaciones
presupuestales y cambios normativos.
(D2, D4, A2, A3)
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8. Indicadores de una buena Gestion

Desarrollo
Territorial es
moderno para

atender sus tramites
y consultas.

mejorar la atencion.

Indicadores Problemas Causa Consecuencias
encontrados
Infraestructura El 60.00% de los | Infraestructura fisica | Incomodidad durante
adecuada usuarios frecuentes | con limitaciones para | la atencion,
indican que casi | atender percepcién negativa
nunca la | adecuadamente la | del servicio y
infraestructura de | demanda de usuarios | reduccion de la
la Subgerencia de |y  desarrollar los | satisfaccion del
Desarrollo procesos usuario.
Territorial es | administrativos.
adecuada para — — —
brindar una Dlstrlbucmn G_eperacmn de
atencién de 1nade§uada .de los dlflculta.des para la
calidad. espacios destinados a | orientacion, espera y
la atencion ciudadana. | atencion
personalizada de los
usuarios.
Falta de | Deterioro progresivo
mantenimiento de las instalaciones y
periodico de | percepciéon de poca
ambientes y | preocupacion
mobiliario institucional por el
institucional. usuario.
Equipamiento El 56.00% de los | Equipos informdticos | Retrasos en  los
moderno usuarios frecuentes | y herramientas | procedimientos,
indican que a veces | administrativas  que | dificultades para
el equipamiento de | requieren gestionar informacion
la Subgerencia de | actualizacién para | y menor eficiencia en

la atencidn al usuario.

Limitado
mantenimiento
preventivo de equipos
utilizados en la
atencion al ciudadano.

Fallas operativas que
pueden retrasar
trdmites y generar
molestias en  los
usuarios.

Falta de capacitaciéon
del personal en el uso
eficiente de
herramientas
tecnoldgicas.

Uso limitado de los
recursos disponibles
y menor
productividad
administrativa.

Presentacion del
personal

El 60.00% de los
usuarios frecuentes
indican que casi
nunca la

Falta de lineamientos
institucionales claros
sobre presentacion e
imagen del personal

Percepciéon de poca
profesionalidad y
disminucién de
confianza del usuario
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presentacion  del
personal de la
Subgerencia de

Desarrollo
Territorial es
ordenada y

profesional durante
la atencidn.

encargado de atencion
al ciudadano.

respecto al servicio
recibido.

Escasa  supervision | Variabilidad en la
del cumplimiento de | imagen proyectada
estandares de | por los trabajadores
presentacion durante la atencién al
institucional. ciudadano.

Falta de | Menor identificacion

sensibilizacion sobre

del trabajador con la

la importancia de la | institucién y
imagen institucional | afectacion de la
en el servicio publico. | percepcion
ciudadana.
Exactitud en El 38.00% de los | Falta de | Incremento de
tramites usuarios frecuentes | estandarizacién  de | observaciones,

indican que a veces | procedimientos correcciones y

existe exactitud en | administrativos para | retrasos en la atencion

los tramites que | la revision y | de solicitudes
realiza en  la | procesamiento de | ciudadanas.

Subgerencia de | documentos.

Desarrollo — — -

Territorial. Limitada capacitacion P0.51bles. errores en }a
del personal sobre | orientacion al usuario
normativa y|y demora en la
procedimientos resolucion de
vinculados a  los | solicitudes.
tramites de la
subgerencia.

Escaso seguimiento y | Entrega de

control de calidad | documentos con

antes de la entrega de | inconsistencias y

documentos. disminuciéon de la

confianza del usuario.

Informacion El 48.00% de los | Falta de actualizacion | Desinformacion  del
confiable usuarios frecuentes | permanente del | usuario, incremento
indican que casi | personal respecto a | de consultas

nunca recibe | normas, repetitivas y

informacién procedimientos y | percepcién negativa

confiable por parte
del personal de la
Subgerencia de
Desarrollo
Territorial.

requisitos de los | sobre la capacidad
servicios ofrecidos. institucional.

Ausencia de canales | Los ciudadanos
organizados para | pueden recurrir a
difundir informacién | fuentes no oficiales y
oficial a los usuarios. | recibir informacién
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incorrecta sobre
tramites.

Sus

Comunicacion interna

Diferencias en la

limitada entre las | informacion
areas involucradas en | proporcionada y
los  procedimientos | demora en la atencién
administrativos. de requerimientos.
Entrega oportuna | El 50.00% de los | Falta de seguimiento | Retrasos
de documentos usuarios frecuentes | sistematico del estado | administrativos,
indican que a veces | de los expedientes y | incomodidad del
el se cumple con la | documentos en | usuario y percepcion
entrega oportuna de | tramite. de ineficiencia
documentos institucional.
solicitados en la — — —
Subgerencia de Dlstrlbucmn A/curpulacwn ‘ de
Desarrollo 1nadecuad'a. de | tramites pendlente's,y
Territorial. responsabilidades retr?lso en la atencion
durante el | al ciudadano.
procesamiento de
documentos.
Falta de indicadores | Dificultad para
de control sobre | identificar retrasos y
tiempos de atencién y | aplicar medidas
entrega documental. | correctivas
oportunamente.
Rapidez de El 44.00% de los | Procesos Insatisfaccion del
atencion usuarios frecuentes | administrativos con | usuario, incremento
indican que casi | tiempos prolongados | de tiempos de espera
nunca existe |y ausencia de | y percepcidn negativa
rapidez de atencién | mecanismos para | del servicio publico.
cuando realiza | agilizar la atencidn.
tramites o consultas — —
en la Subgerencia Insufl.men.t? Saturg/cmn de
de Desarrollo orgamzacmp ' 'c/le atencién y demora en
Territorial. turnos y distribucion | la re?spuesta a los
del personal durante | usuarios.
horarios de mayor
demanda.
Falta de herramientas | Aumento de consultas
para orientar | presenciales
répidamente al | innecesarias y mayor
usuario sobre sus | carga operativa del
procedimientos. personal.
Disponibilidad del | E1 48.00% de los | Falta de | Percepcion de poca
personal usuarios frecuentes | fortalecimiento de la | disposicion
indican que a veces | cultura de servicio | institucional y menor
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el personal de la
Subgerencia de
Desarrollo
Territorial muestra
disponibilidad para
atender sus
necesidades y
requerimientos.

orientada al
ciudadano.

satisfaccion durante
la atencion.

Sobrecarga de | Menor disponibilidad
funciones para atender consultas
administrativas en |y requerimientos
determinados ciudadanos.
trabajadores.

Falta de mecanismos | Dificultad para
de evaluacion sobre la | identificar

atencion brindada por | oportunidades de

los trabajadores.

mejora en la actitud
de servicio.

Conocimiento del | El 60.00% de los | Insuficiente Los usuarios reciben
Servicio usuarios frecuentes | capacitacion del | orientacion limitada,
indican que casi | personal sobre los | generando confusidn,
nunca el personal | procedimientos, consultas repetitivas y
de la Subgerencia | servicios y | menor confianza en la
de Desarrollo | competencias de la | atencidn recibida.
Territorial subgerencia.
demuestra — —
conocimiento  del FalFaf Qe actualizacién Informac1'on
servicio al atender | Periodica del persopal dpsactuahzada oy
sus consultas y frente A cambios | riesgo dg brindar
tramites. nom‘lajuvos. y | respuestas }ncorrectas
administrativos. a los usuarios.
Ausencia de | Dificultad para
mecanismos para | identificar brechas de
evaluar el dominio del | conocimiento y
personal sobre los | necesidades de
servicios ofrecidos. capacitacion.
Seguridad en El 44.00% de los | Falta de | Generacién de
tramite usuarios frecuentes | comunicacién clara | incertidumbre en los
indican que a veces | sobre los | usuarios respecto al
existe seguridad en | procedimientos, avance y

los tramites que
realiza en la
Subgerencia de
Desarrollo
Territorial.

etapas y estado de los
tramites

confiabilidad de sus
solicitudes.

administrativos.

Limitado control | Riesgo de pérdida de
sobre la custodia y | informacién, retrasos
organizacion y desconfianza del
documental de los | usuario.
expedientes.

Escasa difusion de los
procedimientos y

Los
presentan
documentacion

ciudadanos
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requisitos necesarios
para realizar tramites.

incompleta y
requieren realizar
visitas adicionales.

Credibilidad El 62.00% de los | Deficiencias Disminucién de la
institucional usuarios frecuentes | percibidas en la | confianza ciudadana
indican que casi | comunicacién y percepcion negativa
nunca la | institucional y en la | sobre la capacidad de
Subgerencia de | experiencia de | respuesta de la
Desarrollo atencion al ciudadano. | institucion.
Territorial — -
transmite Falta de difusion de | Los usuarlqs
credibilidad resgltados, avagces y Flesgonqcen el trabajo
institucional en la | @cciones reah;adas institucional
atencion brindada a | POT la subgerencia. desa'rrollado oy
los usuarios. perciben ‘ limitada
transparencia.
Limitada evaluacion | La institucion no
de la percepcion | identifica
ciudadana sobre el | oportunamente
servicio recibido. problemas
relacionados con la
confianza del usuario.
Amabilidad del El 50.00% de los | Falta de | Experiencias de
personal usuarios frecuentes | fortalecimiento de | atencion poco
indican que a veces | habilidades  blandas | satisfactorias y menor
el personal de la | relacionadas con trato | disposicion del
Subgerencia de | cordial y atencién | usuario para confiar
Desarrollo ciudadana. en la institucion.
Territorial — - ;
demuestra Escasa supervision Pe,r51.stenc‘1a de
amabilidad durante del corr_lportamlento y | practicas inadecuadas
la atencion trato brl.n’dado durante | que 'atfectan la
recibida. la atencion. percgpmon del
servicio.
Falta de | Menor motivacion del
reconocimiento a | personal para
trabajadores que | mantener buenas
destacan  por  su | préacticas de servicio.
calidad de atencion.
Atencion El 48.00% de los | Atencion basada | Usuarios sienten poca
personalizada usuarios frecuentes | principalmente en | consideracion hacia
indican que casi | procedimientos sus necesidades
nunca recibe una | administrativos  sin | especificas y
atencion considerar las | disminuye la
personalizada  de | caracteristicas satisfaccion con el

acuerdo con sus

servicio recibido.
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necesidades y
requerimientos en
la Subgerencia de

particulares de cada
usuario.

Desarrollo Alta ‘ deman(‘ia‘ de | Atencion rapida pero
Territorial. usuarios y limitado | poco cercana,
tiempo disponible | generando percepcion
para una atencion | de indiferencia
individualizada. institucional.
Ausencia de | Los wusuarios deben
seguimiento posterior | realizar consultas
a casos o trdmites que | adicionales y
requieren mayor | perciben falta de
orientacion. acompafiamiento
institucional.
Comunicacion El 48.00% de los | Falta de protocolos | Generacion de dudas,
efectiva usuarios frecuentes | estandarizados para la | confusion y
indican que a veces | comunicacion con los | percepcién de poca
existe usuarios durante los | claridad en la
comunicacion procesos de atencion. | informacion
efectiva durante la proporcionada.
atencion  recibida
en la Subgerencia Limitadas habilidades | Dificultades para
de Desarrollo | comunicativas del | comprender las
Territorial. personal encargado de | necesidades del
la atencidn directa. usuario 'y brindar
respuestas
satisfactorias.
Escasa coordinacién | Informacion
interna entre dreas | contradictoria y
involucradas en la | retrasos en la
atencion de trdmites. | respuesta brindada al
ciudadano.
Orientacion El 46.00% de los | Falta de material | Incremento de
adecuada usuarios frecuentes | informativo consultas repetitivas,
indican que casi | actualizado sobre | errores en
nunca recibe una | requisitos, documentos
orientacion procedimientos y | presentados y mayor
adecuada para | pasos para realizar | tiempo de atencidn.
realizar sus | tramites.

tramites o consultas
en la Subgerencia
de Desarrollo
Territorial.

Personal con limitada

capacitacion en
orientacion al
ciudadano.

Usuarios reciben
informacién
incompleta o poco
comprensible  para
resolver sus
necesidades.
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Ausencia de

mecanismos
diferenciados para
atender consultas

seglin complejidad.

Usuarios con tramites
complejos no reciben
acompafiamiento
suficiente durante el
proceso.

Interés en resolver

El 48.00% de los

Falta de

Percepciéon de poca

problemas usuarios frecuentes | fortalecimiento de una | disposicién
indican que a veces | cultura organizacional | institucional y menor
el personal de la | orientadaalasolucién | confianza en la
Subgerencia de | de problemas | capacidad de
Desarrollo ciudadanos. respuesta del
Territorial personal.
demuestra interés -
en resolver Ausepqa de | Problemas
problemas o seguimiento a recurreqtj:s y
inconvenientes rf?c}amos, consultas o Perce,pc.lon'de falta de
presentados dificultades interés institucional.
durante la atencion. report‘adas por los
usuarios.
Falta de indicadores | Dificultad para
para  evaluar  la | identificar
capacidad de | oportunidades de
respuesta del | mejora en la atencion.
personal.
Eficiencia del | El 46.00% de los | Existencia de | Mayor tiempo de
servicio usuarios frecuentes | procedimientos espera, acumulacion
indican que casi | administrativos que | de tramites y
nunca existe | requieren disminuciéon de la
eficiencia del | optimizacién y | satisfaccion
servicio durante la | simplificacion. ciudadana.
atencion brindada — —
Falta de indicadores | Desconocimiento

por la Subgerencia

de gestién para medir

sobre niveles reales

de Desarrollo 5 R
Territorial. el ‘d‘esempeno del d‘e. eficiencia y
servicio. dificultades para
tomar decisiones
oportunas.
Limitada Dependencia
automatizacion de | excesiva de procesos
procesos manuales y mayor
administrativos. probabilidad de
retrasos.
Accesibilidad de | El 38.00% de los | Limitados canales | Dificultad para
servicios usuarios frecuentes | alternativos de | acceder al servicio
indican que a veces | atenciOn para usuarios | publico 'y menor
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existe accesibilidad
de servicios para
realizar sus
tramites o consultas
en la Subgerencia
de Desarrollo
Territorial.

que no pueden acudir

cobertura de atencion

presencialmente. ciudadana.

Informacién limitada | Los usuarios

sobre los canales de | desconocen

atencion disponibles. | alternativas para
realizar consultas o
seguimiento de
tramites.

Falta de evaluacion | La institucion no

sobre barreras de
acceso percibidas por
los usuarios.

identifica dificultades
que afectan la
atencion ciudadana.

Cumplimiento de

El 44.00% de los

Falta de evaluacion

Diferencia entre lo

expectativas usuarios frecuentes | periodica sobre las | que el ciudadano
indican que a veces | necesidades y |espera y lo que
el servicio brindado | expectativas de los | realmente recibe
por la Subgerencia | usuarios respecto al | durante la atencion.
de Desarrollo | servicio recibido.
Territorial cumple —— -
con SUS L1m1tada 3 Los usuarios pugden
expectativas como | Comunicacion sobre | generar expectativas
usuario. los alcanceg, tiempos | poco realistas
y caracteristicas de los | respecto a los
servicios ofrecidos. procedimientos
administrativos.
Falta de seguimiento | Desconocimiento
posterior a la atencidn | sobre la satisfaccion
de solicitudes | final del usuario y
ciudadanas. oportunidades de
mejora.
Honestidad El 48.00% de los | Falta de estrategias | Percepciéon limitada
institucional usuarios frecuentes | visibles que refuercen | de  confianza y
indican que a veces | la cultura de | posible
existe honestidad | transparencia y | cuestionamiento
institucional en la | conducta ética en la | sobre laimparcialidad
atencion 'y  los | atencion publica. de los
servicios brindados procedimientos.
por la Subgerencia — -
de Desarrollo Egcaga .dlfuswn de los | Los usuarios
Territorial. pr1nc1p1o§ y descqnocen las
COmMpPromisos précticas de
institucionales hacia | transparencia y
la ciudadania. responsabilidad
aplicadas por la
institucion.
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Falta de mecanismos | Dificultad para
de retroalimentacion | detectar  problemas
ciudadana sobre la | relacionados con
atencion recibida. confianza y
percepcion
institucional.
Transparencia El 40.00% de los | Informacién limitada | Incremento de
administrativa usuarios frecuentes | sobre el estado, etapas | incertidumbre
indican que casi |y responsables de los | ciudadana y
nunca existe | procedimientos disminucién de
transparencia administrativos. confianza en la
administrativa en gestion institucional.
los procedimientos — -
y trémites Falta dc? segl}lmlento y | Los usuarios
realizados por la comunicacion del desconocen‘ e} estado
Subgerencia de avanc§ de los | de ;us solicitudes y
Desarrollo expe‘dl‘entesi permbep ‘falt:a de
Territorial. administrativos. control institucional.
Limitada capacitacion | Posibles  respuestas
del personal sobre | incompletas 0
principios de | inadecuadas ante
transparencia y acceso | solicitudes
a la informacién | ciudadanas.
publica.
Credibilidad El 44.00% de los | Falta de | Percepciéon moderada
institucional usuarios frecuentes | comunicacion de  confianza vy
indican que a veces | permanente sobre | limitada  valoracién
la Subgerencia de | resultados, avances y | del trabajo
Desarrollo cumplimiento de | desarrollado por la
Territorial COmMpPromisos subgerencia.
demuestra institucionales.
credibilidad - - -
institucional en el E'sc‘asa evidencia | Los c1pdgdanos
cumplimiento  de Vlslblq . de puedep percibir poca
sus funciones. cumphm@nto de | capacidad de
COmpromisos respuesta
asumidos con los | institucional.
usuarios.
Falta de medicién | La municipalidad
continua de la | desconoce  factores
percepcion ciudadana | que afectan suimagen
sobre la institucion. y confianza publica.
Confianza en | El 44.00% de los | Falta de | Menor confianza del
trabajadores usuarios frecuentes | fortalecimiento de | usuario respecto al
indican que a veces | competencias personal  encargado

los trabajadores de
la Subgerencia de

relacionadas con trato
ciudadano,
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Desarrollo responsabilidad y | de atender sus

Territorial inspiran | orientacién al | necesidades.

confianza durante | servicio.

la atencion —— —

recibida. leltadp . Menor  motivacion
reconocimiento y | para mantener
seguimiento al | estdndares adecuados
desempefio del | de atencidn.
personal que atiende
directamente al
ciudadano.
Escasa comunicacion | Generacion de
entre trabajadores y | distancia institucional
usuarios durante los | y menor percepcién
procedimientos de confianza.
administrativos.

9. Problemas
Problema Surgimiento del problema

El 60.00% de los usuarios frecuentes
indican que casi nunca la infraestructura
de la Subgerencia de Desarrollo
Territorial es adecuada para brindar una
atencion de calidad.

Infraestructura fisica con limitaciones para
atender adecuadamente la demanda de usuarios
y desarrollar los procesos administrativos.

Distribucién inadecuada de los
destinados a la atencidn ciudadana.

espacios

Falta de mantenimiento periddico de ambientes
y mobiliario institucional.

El 56.00% de los usuarios frecuentes
indican que a veces el equipamiento de
la Subgerencia de Desarrollo Territorial
es moderno para atender sus tramites y
consultas.

Equipos  informdticos 'y  herramientas
administrativas que requieren actualizacion
para mejorar la atencion.

Limitado mantenimiento preventivo de equipos
utilizados en la atencidn al ciudadano.

Falta de capacitacion del personal en el uso
eficiente de herramientas tecnoldgicas.

El 60.00% de los usuarios frecuentes
indican que casi nunca la presentacion
del personal de la Subgerencia de
Desarrollo Territorial es ordenada y
profesional durante la atencion.

Falta de lineamientos institucionales claros
sobre presentacion e imagen del personal
encargado de atencion al ciudadano.

Escasa supervision del cumplimiento de
estdndares de presentacion institucional.

Falta de sensibilizacién sobre la importancia de
la imagen institucional en el servicio publico.
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El 38.00% de los usuarios frecuentes
indican que a veces existe exactitud en
los trdmites que realiza en la
Subgerencia de Desarrollo Territorial.

Falta de estandarizacién de procedimientos
administrativos  para la  revisibn vy
procesamiento de documentos.

Limitada capacitacién del personal sobre
normativa y procedimientos vinculados a los
tramites de la subgerencia.

Escaso seguimiento y control de calidad antes
de la entrega de documentos.

El 48.00% de los usuarios frecuentes
indican que casi nunca recibe
informacién confiable por parte del
personal de la Subgerencia de
Desarrollo Territorial.

Falta de actualizacion permanente del personal
respecto a normas, procedimientos y requisitos
de los servicios ofrecidos.

Ausencia de canales organizados para difundir
informacion oficial a los usuarios.

Comunicacidn interna limitada entre las areas
involucradas en los procedimientos
administrativos.

El 50.00% de los usuarios frecuentes
indican que a veces el se cumple con la
entrega oportuna de documentos
solicitados en la Subgerencia de
Desarrollo Territorial.

Falta de seguimiento sistemético del estado de
los expedientes y documentos en tramite.

Distribucién inadecuada de responsabilidades
durante el procesamiento de documentos.

Falta de indicadores de control sobre tiempos
de atencion y entrega documental.

El 44.00% de los usuarios frecuentes
indican que casi nunca existe rapidez de
atenciéon cuando realiza tramites o
consultas en la Subgerencia de
Desarrollo Territorial.

Procesos  administrativos con  tiempos
prolongados y ausencia de mecanismos para
agilizar la atencion.

Insuficiente = organizacién de turnos 'y
distribucién del personal durante horarios de
mayor demanda.

Falta de herramientas para orientar ripidamente
al usuario sobre sus procedimientos.

El 48.00% de los usuarios frecuentes
indican que a veces el personal de la
Subgerencia de Desarrollo Territorial
muestra disponibilidad para atender sus
necesidades y requerimientos.

Falta de fortalecimiento de la cultura de
servicio orientada al ciudadano.

Sobrecarga de funciones administrativas en
determinados trabajadores.

Falta de mecanismos de evaluacion sobre la
atencion brindada por los trabajadores.

El 60.00% de los usuarios frecuentes
indican que casi nunca el personal de la
Subgerencia de Desarrollo Territorial

Insuficiente capacitacion del personal sobre los
procedimientos, servicios y competencias de la
subgerencia.

153




demuestra conocimiento del servicio al
atender sus consultas y tramites.

Falta de actualizacion periddica del personal
frente a cambios normativos y administrativos.

Ausencia de mecanismos para evaluar el
dominio del personal sobre los servicios
ofrecidos.

El 44.00% de los usuarios frecuentes
indican que a veces existe seguridad en
los tramites que realiza en la
Subgerencia de Desarrollo Territorial.

Falta de comunicacién clara sobre los
procedimientos, etapas y estado de los tramites
administrativos.

Limitado control sobre la custodia y
organizacién documental de los expedientes.

Escasa difusiéon de los procedimientos y
requisitos necesarios para realizar tramites.

El 62.00% de los usuarios frecuentes
indican que casi nunca la Subgerencia
de Desarrollo Territorial transmite
credibilidad institucional en la atencién
brindada a los usuarios.

Deficiencias percibidas en la comunicacion
institucional y en la experiencia de atencion al
ciudadano.

Falta de difusién de resultados, avances y
acciones realizadas por la subgerencia.

Limitada evaluacion de la percepcion
ciudadana sobre el servicio recibido.

El 50.00% de los usuarios frecuentes
indican que a veces el personal de la
Subgerencia de Desarrollo Territorial
demuestra amabilidad durante la
atencion recibida.

Falta de fortalecimiento de habilidades blandas
relacionadas con trato cordial y atencién
ciudadana.

Escasa supervision del comportamiento y trato
brindado durante la atencion.

Falta de reconocimiento a trabajadores que
destacan por su calidad de atencion.

El 48.00% de los usuarios frecuentes
indican que casi nunca recibe una
atencion personalizada de acuerdo con
sus necesidades y requerimientos en la
Subgerencia de Desarrollo Territorial.

Atencion basada principalmente en
procedimientos administrativos sin considerar
las caracteristicas particulares de cada usuario.

Alta demanda de usuarios y limitado tiempo
disponible para una atencién individualizada.

Ausencia de seguimiento posterior a casos o
trdmites que requieren mayor orientacion.

El 48.00% de los usuarios frecuentes
indican que a  veces  existe
comunicacion efectiva durante la
atencion recibida en la Subgerencia de
Desarrollo Territorial.

Falta de protocolos estandarizados para la
comunicaciéon con los usuarios durante los
procesos de atencion.

Limitadas habilidades comunicativas del

personal encargado de la atencién directa.
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Escasa coordinacion interna entre areas
involucradas en la atencidn de tramites.

El 46.00% de los usuarios frecuentes
indican que casi nunca recibe una
orientacion adecuada para realizar sus
tramites o consultas en la Subgerencia
de Desarrollo Territorial.

Falta de material informativo actualizado sobre
requisitos, procedimientos y pasos para realizar
tramites.

Personal con limitada
orientacion al ciudadano.

capacitacion  en

Ausencia de mecanismos diferenciados para
atender consultas segiin complejidad.

El 48.00% de los usuarios frecuentes
indican que a veces el personal de la
Subgerencia de Desarrollo Territorial
demuestra interés en resolver problemas
o inconvenientes presentados durante la
atencion.

Falta de fortalecimiento de wuna cultura
organizacional orientada a la solucién de
problemas ciudadanos.

Ausencia de seguimiento a reclamos, consultas
o dificultades reportadas por los usuarios.

Falta de indicadores para evaluar la capacidad
de respuesta del personal.

El 46.00% de los usuarios frecuentes
indican que casi nunca existe eficiencia
del servicio durante la atencidn
brindada por la Subgerencia de
Desarrollo Territorial.

Existencia de procedimientos administrativos
que requieren optimizacion y simplificacion.

Falta de indicadores de gestién para medir el
desempefio del servicio.

Limitada automatizacion de

administrativos.

Pprocesos

El 38.00% de los usuarios frecuentes
indican que a veces existe accesibilidad
de servicios para realizar sus tramites o
consultas en la Subgerencia de
Desarrollo Territorial.

Limitados canales alternativos de atencidn para
usuarios que no pueden acudir presencialmente.

Informacidén limitada sobre los canales de
atencion disponibles.

Falta de evaluacion sobre barreras de acceso
percibidas por los usuarios.

El 44.00% de los usuarios frecuentes
indican que a veces el servicio brindado
por la Subgerencia de Desarrollo
Territorial cumple con sus expectativas
COmo usuario.

Falta de evaluacion periddica sobre las
necesidades y expectativas de los usuarios
respecto al servicio recibido.

Limitada comunicacion sobre los alcances,
tiempos y caracteristicas de los servicios
ofrecidos.

Falta de seguimiento posterior a la atencién de
solicitudes ciudadanas.

El 48.00% de los usuarios frecuentes
indican que a veces existe honestidad
institucional en la atencién y los

Falta de estrategias visibles que refuercen la
cultura de transparencia y conducta ética en la
atencion publica.
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servicios brindados por la Subgerencia
de Desarrollo Territorial.

Escasa difusion de los principios 'y
compromisos  institucionales  hacia la
ciudadania.

Falta de mecanismos de retroalimentacion
ciudadana sobre la atencidn recibida.

El 40.00% de los usuarios frecuentes
indican que casi nunca existe
transparencia administrativa en los
procedimientos y tramites realizados
por la Subgerencia de Desarrollo
Territorial.

Informacién limitada sobre el estado, etapas y
responsables de los procedimientos
administrativos.

Falta de seguimiento y comunicacién del
avance de los expedientes administrativos.

Limitada capacitacion del personal sobre
principios de transparencia y acceso a la
informacion publica.

El 44.00% de los usuarios frecuentes
indican que a veces la Subgerencia de
Desarrollo Territorial demuestra
credibilidad  institucional en el
cumplimiento de sus funciones.

sobre
de

Falta de comunicaciéon permanente
resultados, avances y cumplimiento
compromisos institucionales.

Escasa evidencia visible de cumplimiento de
compromisos asumidos con los usuarios.

Falta de medicion continua de la percepcion
ciudadana sobre la institucion.

El 44.00% de los usuarios frecuentes
indican que a veces los trabajadores de
la Subgerencia de Desarrollo Territorial
inspiran confianza durante la atencién
recibida.

Falta de fortalecimiento de competencias
relacionadas con trato ciudadano,
responsabilidad y orientacion al servicio.

Limitado reconocimiento y seguimiento al
desempefio del personal que atiende
directamente al ciudadano.

Escasa comunicaciéon entre trabajadores y

usuarios durante  los  procedimientos
administrativos.
10. Establecer soluciones
Indicadores Problemas Acciones de mejora
encontrados
Infraestructura El 60.00% de los | Realizar un diagndstico de condiciones
adecuada usuarios frecuentes | fisicas mediante listas de verificacion de
indican que casi | evaluacion de infraestructura, identificando
nunca la | el mantenimiento necesario, la distribucién
infraestructura de la | espacial y las mejoras en las dreas de
Subgerencia de | servicio. Durante los primeros tres meses se
Desarrollo Territorial | realizard la evaluacién y se establecerd un
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es adecuada para
brindar una atencién
de calidad.

plan de mejora por fases para hacer a los
usuarios mas cémodos.

Reorganizar los entornos de servicio
mediante una redistribucién funcional de
los espacios (nueva sefalizacion en dreas y
zonas de espera). Se apoyara en los planos
internos de planta, sefalizacion
institucional y otros recursos municipales
durante seis meses. Esto tiene como
objetivo generar orden e impulsar el
servicio ciudadano.

Usar formularios de inspeccion, reportes de
incidentes y planificacién presupuestaria
para establecer un cronograma semestral de
mantenimiento preventivo. Dicha accién
garantizard entornos adecuados y mejorard
la imagen institucional.

Equipamiento
moderno

El 56.00% de los
usuarios  frecuentes
indican que a veces el
equipamiento de la
Subgerencia de
Desarrollo Territorial
es moderno para
atender sus tramites y
consultas.

Realizar un inventario institucional y un
diagnostico de necesidades para evaluar el
estado de los equipos tecnoldgicos. Luego,
con un margen de un afio, gestionar las
renovaciones por fases de los equipos
prioritarios. Esto mejorard la rapidez y el
nivel de estandarizacion de los servicios
administrativos.

Supervisar y llevar a cabo cronogramas
trimestrales de mantenimiento preventivo
del equipo de computo mediante hojas de
registro, documentos técnicos y lineas de
tiempo de duracién del servicio. Esto
ayudard a minimizar interrupciones y a
brindar un servicio mas rapido.

Realizar programas de capacitacion
semestrales relacionados con herramientas
digitales, documentacién y sistemas del
municipio. Las competencias del personal
se reforzardn mediante talleres practicos y
materiales digitales.

Presentacion del
personal

El 60.00% de los
usuarios  frecuentes
indican que casi
nunca la presentacién
del personal de la
Subgerencia de
Desarrollo Territorial

Establecer protocolos internos para la
presentacion del personal dentro de su
institucién sobre factores como el orden, la
identificaciéon, la  vestimenta y el
comportamiento adecuado. Se
implementard mediante reuniones de
sensibilizaciéon durante los primeros tres
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es ordenada vy
profesional durante
la atencién.

meses. Su objetivo es mejorar la imagen
institucional y ganar mds confianza por
parte de los usuarios.

Realizar listas de verificacion mensuales
para supervisar la apariencia del personal y
su influencia en la identificacién. Esta
herramienta  facilitara el  monitoreo
continuo y cambios accionables.

Crear talleres de sensibilizacion sobre la
cultura institucional, la imagen publica (la
importancia de la primera impresion) y la
calidad del servicio. Para fomentar una
actitud profesional entre el personal, se
realizardn capacitaciones semestrales con
materiales informativos de apoyo.

Exactitud en
tramites

El 38.00% de los
usuarios  frecuentes
indican que a veces
existe exactitud en
los tramites que

realiza en la
Subgerencia de
Desarrollo
Territorial.

Crear un manual interno para los
procedimientos administrativos: identificar
los procedimientos principales que se
realizan, los requisitos, las partes
responsables y las etapas de revision. Una
fase de implementacién de seis meses
unificara los criterios de servicio,
minimizard los errores y mejorard la
confiabilidad del servicio.

Impartir capacitaciones anuales sobre
procesos administrativos, leyes aplicables y
gestion de registros, con seminarios
internos 'y documentos de referencia
actualizados. Mejora de las competencias
del personal identificado para los
procedimientos que se realizan.

Elaborar una lista de verificacion antes de
enviar documentos 'y controlar la
informacion, las firmas, los requisitos y los
archivos de validacién. Ahora, esta
herramienta se utilizard correctamente y
conducird a la disminucién de los errores
administrativos.

Informacién
confiable

El 48.00% de los
usuarios frecuentes
indican que casi
nunca recibe
informacion

confiable por parte
del personal de la

Implementar un sistema interno de
actualizacién  basado en  reuniones
mensuales periddicas, documentos
regulatorios comunes y una base de datos de
preguntas frecuentes. Esta accion ayudaré a
garantizar que todo el personal tenga la
misma informaciéon cada vez y que
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Subgerencia de
Desarrollo
Territorial.

proporcione informacién confiable al

ciudadano.

Generar mecanismos de informacién a nivel
de instituciones: comités (de consenso) y
medios electronicos, actualizacion del sitio
web municipal, difusién de requisitos. El
objetivo es facilitar el acceso de los
ciudadanos a la informacion oficial
mediante la implementacién gradual de un
periodo de seis meses.

Realizar reuniones de coordinacion
quincenales entre las dreas relacionadas con
los procedimientos, con actas de acuerdos y
seguimiento de pendientes. Integrar todo
esto generard coherencia interna y el
usuario recibird informacion coherente.

Entrega oportuna
de documentos

El 50.00% de los
usuarios frecuentes
indican que a veces el
se cumple con la
entrega oportuna de
documentos

solicitados en la
Subgerencia de
Desarrollo

Territorial.

Establecer un mecanismo de seguimiento
de expedientes en forma de registros
electrénicos, hojas de control o plataformas
administrativas a su disposicion. De esta
manera, el procedimiento serd de
implementaciéon continua y podremos
conocer el estado de cada proceso,
reduciendo el tiempo de espera.

Realizar una evaluacion de la carga de
trabajo del personal y redistribuir las tareas
en funcion del volumen de procedimientos.
Esto ayudard a equilibrar la distribucion del
trabajo y a maximizar los tiempos de
respuesta institucionales.

Supervisar mensualmente el ndmero de
procedimientos realizados, el tiempo
requerido para responder y los documentos
enviados como  indicadores.  Esta
herramienta permitird evaluar el desempefio
y adoptar la mejora continua.

Rapidez de
atencion

El 44.00% de Ilos
usuarios frecuentes
indican que casi
nunca existe rapidez
de atencién cuando
realiza tramites o
consultas en la
Subgerencia de

Realizar una evaluacién de los tiempos
actuales de atencién mediante observacion
de procesos y andlisis de trdmites
frecuentes. Con los resultados se elaborara
un plan de simplificacién administrativa
para reducir tiempos y mejorar la atencion.

Emplear los horarios internos de
actividades del personal en respuesta a los
momentos de mayor afluencia ciudadana.
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Desarrollo
Territorial.

Esto permitird un mejor aprovechamiento
de los recursos humanos y, ademas,
aumentard la disponibilidad de atencién en
momentos importantes.

Crear materiales de consulta rdpida,
incluidas instrucciones de procedimientos,
folletos informativos y sefializacion interna.
La prestacion del servicio se verd
favorecida con su implementacién durante
los tres meses restantes, evitando
solicitudes repetitivas de informacion.

Disponibilidad del
personal

El 48.00% de los
usuarios  frecuentes
indican que a veces el
personal de la
Subgerencia de
Desarrollo Territorial
muestra

disponibilidad para

Programar talleres de sensibilizacion al
servicio ciudadano sobre la vocacién de
servicio, la sensibilidad empatica y la
orientacion al usuario. El programa
funcionard semestralmente y mejoraré las
actitudes de los miembros del personal.

Evaluar la distribucion de roles vy
reorganizar las tareas segin la carga de
trabajo. Realizar esto garantizard el
equilibrio en el enfoque y permitird que el
personal asignado disponga de mds tiempo.

Realizar encuestas breves de satisfaccion de
los usuarios; informar sobre los buenos
servicios y reportar los servicios para
comprender la percepcion ciudadana. Esto
facilitara la toma de decisiones basada en
evidencias y mejorard la calidad del
servicio.

Conocimiento del
servicio

atender sus
necesidades y
requerimientos.

El 60.00% de los
usuarios  frecuentes
indican que casi

nunca el personal de
la Subgerencia de
Desarrollo Territorial
demuestra

conocimiento del
servicio al atender
sus  consultas y
tramites.

Implementar un programa de capacitacion
sobre los servicios de la Subdireccion de
Desarrollo Territorial, asi como sobre los
procedimientos administrativos 'y las
normativas vigentes. Utilizando materiales
actualizados, con casos practicos de la vida
real, de los cuales se presenta un ejemplo
aqui, estos talleres se llevardn a cabo una
vez al trimestre. Una solida capacidad del
personal mejorard la asesoria a los
ciudadanos.

Establecer un sistema interno de
actualizacion mediante la convocatoria de
reuniones mensuales, la distribucién de
documentos regulatorios y la creacion de la
base de datos de gestiéon de archivos para
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permitir un acceso sencillo. Asi, esta
herramienta ayudard a mantener la
informacién actualizada y también a
enmarcar mejores respuestas utiles.

Realizar evaluaciones semestrales de
conocimientos mediante  cuestionarios
internos y evaluaciones de desempefio.
Luego, esos datos se utilizardn para
desarrollar ~ planes de  capacitacion
especificos y mejorar la prestacion del
servicio.

Seguridad en El 44.00% de los | Implementar métodos de seguimiento a la
tramite usuarios frecuentes | ciudadania =~ mediante codigos de
indican que a veces | caso/referencia, formularios de consulta y
existe seguridad en | orientacion sobre el estado de los
los tramites que | expedientes. Este paso ayudard a garantizar
realiza en la | una mayor transparencia y seguridad
Subgerencia de | durante todo el proceso administrativo.
Desarrollo — .
Territorial. Fortalecer la gestlgn docume.ntal. mecl_lapte
protocolos de archivo, organizacion digital
progresiva 'y controles internos de
expedientes. La implementacion durante
seis meses permitird mejorar la seguridad y
trazabilidad de los documentos.
Elaborar manuales de procedimientos tanto
en formato fisico como digital que
especifiquen requisitos, fases y plazos
aproximados. Esto minimizard los errores
de los usuarios y, de manera inherente, sera
mads seguro.
Credibilidad El 62.00% de los | Formar equipos de atencién ciudadana en
institucional usuarios frecuentes | mision que estén capacitados para mejorar

indican que casi
nunca la Subgerencia
de Desarrollo
Territorial transmite
credibilidad

institucional en la
atencion brindada a
los usuarios.

los protocolos de informacién y cumplir
compromisos especificos adquiridos. Se
realizard durante un periodo de seis meses y
se espera que refine la percepcion publica
del servicio.

Crear un plan institucional de comunicacién
mediante informes informativos,
publicaciones digitales y la difusién de las
actividades realizadas. Esto ayudard a
acercar la administraciéon local a la
poblaciéon y a fortalecer la confianza
institucional.
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Programar encuestas periddicas sobre la
percepcion ciudadana 'y evaluar los
resultados utilizando indicadores de
percepcion. Esta informacién ayudard a
tomar medidas correctivas destinadas a
rectificar la imagen institucional.

Amabilidad del El 50.00% de los | Capacitar a los ciudadanos en talleres que
personal usuarios frecuentes | deban caracterizarse por los valores de
indican que a veces el | empatia, habilidades de comunicacién
personal de la | efectiva, respeto e incluso en situaciones
Subgerencia de | dificiles. Se tratard de una capacitacion
Desarrollo Territorial | semestral que ayudard a resolver la relacién
demuestra entre el personal y los usuarios del servicio.
amabilidad durante la - —
atencion recibida. Impl'ementar mecanismos de supervision
mediante observacion directa, fichas de
evaluacion y retroalimentacion al personal.
Esta  accion  permitird  identificar
oportunidades de mejora y fortalecer la
actitud de servicio.
Establecer un esquema interno para la
condecoracion institucional por el buen
desempefio y evaluar la satisfaccion de los
usuarios. Lo cual, a su vez, ayudard a
impulsar comportamientos positivos 'y
reforzar la cultura de servicio.
Atencion El 48.00% de los | Implementar un protocolo de atencién
personalizada usuarios frecuentes | personalizada que considere identificacion

indican que casi

nunca recibe una
atencion
personalizada de
acuerdo con sus
necesidades y
requerimientos en la
Subgerencia de
Desarrollo
Territorial.

del usuario, escucha activa, orientacion
segliin necesidad y seguimiento de casos
especificos. La aplicacién durante seis
meses permitird mejorar la experiencia
ciudadana.

Evaluar la distribucién de la programacion
y la carga del servicio, y determinar donde
agrupar el acompaiamiento
individualizado. Esto ayudard a una mejor
organizacién del servicio y permitird
brindarlo de manera eficiente.

Crear un registro para dar seguimiento a los
casos complejos con formatos pertinentes y
personas responsables. Con esta
herramienta, se garantizard la continuidad
del uso por parte del usuario y se puede
mejorar la satisfaccién con el servicio
prestado.
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Comunicacién
efectiva

El 48.00% de los
usuarios frecuentes
indican que a veces
existe comunicacion
efectiva durante la
atencion recibida en
la Subgerencia de
Desarrollo

Territorial.

Disefiar un protocolo de comunicacion
ciudadana que establezca pautas para
brindar informacién clara, lenguaje
sencillo, orientaciéon adecuada y respuesta
oportuna. La implementacion se realizard
mediante capacitaciones semestrales y
materiales de apoyo para el personal. Esto
permitird mejorar la comunicaciéon y
fortalecer la percepcion institucional.

Realizar talleres sobre habilidades de
comunicacion, escucha activa y atencién
efectiva al usuario mediante sesiones de
capacitacion practica, asi como
simulaciones de casos de escenarios
comunes. Esto mejorard las capacidades del
personal y dard como resultado mejores
interacciones con la ciudadania.

Organizar  reuniones  periddicas de
coordinacion entre las dreas relacionadas
con los procedimientos territoriales
mediante actas de acuerdos y seguimiento
de los compromisos. Esto ayudara a agilizar
el sistema interno y proporcionard
informacion coherente.

Orientacidon
adecuada

El 46.00% de Ilos
usuarios frecuentes
indican que casi
nunca recibe una
orientacion adecuada
para realizar sus
tramites o consultas
en la Subgerencia de
Desarrollo

Territorial.

Elaborar guias de orientaciéon ciudadana
con folletos fisicos, materiales digitales y
sefalizacion interna para ayudar a los
ciudadanos a conocer mds sobre los
documentos y procesos requeridos, junto
con la duracién estimada de cada proceso.
Para facilitar los procedimientos y mejorar
la experiencia del usuario, esperamos
ejecutar este proceso durante un periodo de
6 meses.

Impartir capacitaciones periddicas sobre
asesoria civica, como responder a las
solicitudes y explicar los procedimientos
administrativos. Esto permitird al personal
orientar adecuadamente a los usuarios.

Crear un sistema de gestion de casos donde
las consultas puedan clasificarse segiin su
nivel de complejidad, y designar personas
responsables para atender casos
especificos. Esto hard que la entrega del
servicio sea un proceso mds sistematico y

163




conducirda a una mejor experiencia
ciudadana.
Interés en resolver | E1 48.00% de los | Realizar talleres sobre compromiso
problemas usuarios frecuentes | institucional, empatia y resoluciéon de
indican que a veces el | problemas como parte del programa de
personal de  la | cultura del servicio publico.
Subgerencia de | Semestralmente, el personal sera
Desarrollo Territorial | capacitado para adoptar una disposicion
demuestra interés en | mas favorable hacia las necesidades y
resolver problemas o | aspiraciones de los ciudadanos.
inconvenientes - -
presentados  durante Registrar lo§ problemas de l,os. ciudadanos
la atencion. en formato impreso o electrénico para que
sea facil dar seguimiento al asunto, a la
persona responsable, como se resolvid y el
tiempo de respuesta. Esto debe mejorar la
entrega del servicio y facilitar el
seguimiento de los casos.
Implementar indicadores mensuales para la
resolucion de problemas, nimero de quejas
tramitadas y tiempo de tramitacion. Con
esta herramienta serd posible medir
resultados y aplicar acciones correctivas a
tiempo.
Eficiencia del | E1 46.00% de los | Realizar un diagnéstico de los principales
servicio usuarios frecuentes | procesos administrativos mediante andlisis
indican que casi | de tiempos, identificaciéon de actividades
nunca existe | repetitivas y propuesta de mejoras. La
eficiencia del | aplicacién durante seis meses permitird
servicio durante la | optimizar procedimientos y mejorar la
atencién  brindada | eficiencia del servicio.

por la Subgerencia de
Desarrollo
Territorial.

Implementar un tablero bdsico de
indicadores institucionales: tiempos de
respuesta, cudntas solicitudes ha procesado
y nivel de satisfaccion de los usuarios. Esto
permite evaluar el desempefio y establecer
mejoras continuas.

Comenzar de manera gradual la
introducciéon de medios digitales para
registrar 'y dar seguimiento a los
procedimientos utilizando las plataformas
institucionales existentes. Esto nos ayudard
a organizar los documentos y reducir
nuestros tiempos de respuesta.

El 38.00% de los
usuarios frecuentes

Implementar canales complementarios de
atencion mediante correo institucional,
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Accesibilidad  de | indican que a veces | plataforma digital, orientacion telefénica y

servicios existe accesibilidad | difusion de medios disponibles. Esto
de servicios para | permitird facilitar el acceso a los servicios
realizar sus tramites | municipales.

o consultas en la - —

Subgerencia de Formular un mecanismo de‘cgmumcz}cwn

Desarrollo entre los car}ale§ dp servicio mediante

Territorial. medlos ‘ 1nst1t9010ngles, . carteles
informativos y orientacién directa a los
ciudadanos. Esto aumentara la
concienciacién y el uso de los servicios
disponibles.

Utilizar encuestas periddicas de
accesibilidad del servicio para capturar
barreras en la programacion, el acceso a la
informacién y los puntos de canal. Los
hallazgos ayudardn a implementar mejoras
orientadas al usuario.
Cumplimiento de | E1 44.00% de los | Realizar evaluaciones de satisfaccion
expectativas usuarios frecuentes | ciudadana de forma semestral mediante
indican que a veces el | encuestas de percepcion, entrevistas breves,
servicio brindado por | asi como el andlisis de los resultados. Con
la Subgerencia de | esa informacion a la mano, se pueden

Desarrollo Territorial | identificar las expectativas de los usuarios y

cumple con sus | orientar las acciones de mejora del servicio.

expectativas  como - - -

USUALIo. Crear contenidos informativos sobre los
servicios, las necesidades, los plazos
estimados y los roles de la institucion
mediante folletos y medios en linea. Esto
permitird una comunicacion clara 'y
mejorara la percepcion.

Realizar llamadas telefonicas, encuestas en
linea o formularios de cierre de servicio
para dar seguimiento y recopilar
comentarios sobre la experiencia de los
usuarios. Esto ayudard a actualizar
constantemente y a mejorar la calidad del
servicio ofrecido.
Honestidad El 48.00% de los | Fortalecer la ética publica mediante la
institucional usuarios frecuentes | capacitacion en valores institucionales,
indican que a veces | responsabilidad funcional y atencién
existe honestidad | ciudadana transparente. El comportamiento
institucional en la | ético del personal se reforzard en talleres
atencion y  los | semestrales.
servicios brindados

por la Subgerencia de

Elaborar y publicar un cédigo de servicio al
ciudadano basado en los principios de
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Desarrollo
Territorial.

integridad, respeto, equidad y apertura. Se
socializard mediante medios fisicos y
digitales. Esto fortalece la confianza de los
usuarios dentro de la institucién.

Crear buzones fisicos y electrénicos de
sugerencias, quejas y opiniones ciudadanas,
con informes ocasionales de resultados.
Esto permitird comprender mejor la
percepcion de los usuarios y la capacidad de
mejorar los servicios.

Transparencia El 40.00% de los | Establecer mecanismos de transparencia
administrativa usuarios frecuentes | administrativa publicando en medios
indican que casi | accesibles para la ciudadania todos los
nunca existe | requisitos, procedimientos y responsables,
transparencia asi como el estado del
administrativa en los | mercado/caso/tramite. Esto ayudard a
procedimientos y | ampliar el acceso a la informacién publica
trdmites  realizados | y a reforzar la confianza institucional.
por la Subgerencia de -
Desarrollo Estal?lecer un, s1'stema de., coqsulta y
Territorial. monlto.reo de tramltF:s en I'egISt.I'OS 1nternos,
y mediante mecanismos de informes de
avance de la consulta ciudadana. Esto
aclarard el panorama y minimizard las
preguntas repetidas.
Realizar talleres con el personal
administrativo para desarrollar
capacitaciones sobre temas como la
transparencia, el acceso a la informacién
publica y la gestion de archivos y registros.
Esto permitird mejorar la capacidad
institucional para proporcionar informacion
relevante.
Credibilidad El 44.00% de los | Desarrollar un plan institucional de
institucional usuarios frecuentes | comunicacion mediante informes
indican que a veces la | periédicos de avance, proyectos ejecutados
Subgerencia de | y resultados. La gerencia se acercard mas a

Desarrollo Territorial
demuestra
credibilidad
institucional en el
cumplimiento de sus
funciones.

la ciudadania tanto de forma digital como
presencial.

Supervisar los compromisos ciudadanos a
través del fundamento de las solicitudes, los
plazos cumplidos y los informes internos.
Deberia permitir demostrar resultados y
fortalecer la credibilidad institucional.

Realizar encuestas periddicas de percepcion
institucional para medir la confianza, la
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satisfaccion 'y el valor del servicio
percibido. Los resultados permitiran definir
estrategias de mejora orientadas a la
ciudadania.

Confianza
trabajadores

cn

El 44.00% de los
usuarios frecuentes
indican que a veces
los trabajadores de la
Subgerencia de
Desarrollo Territorial
inspiran  confianza
durante la atencién
recibida.

Emprender una iniciativa para mejorar el
servicio a la ciudadania mediante la
realizaciéon de capacitaciones en ética
publica, comunicacién, empatia y solucién
de problemas. La implementacion
semestral potenciard las competencias del
personal y aumentard la confianza de los
usuarios.

Usar sefiales de atencion, retroalimentacion
y reconocimiento de buenas pricticas para
comenzar a realizar evaluaciones internas
del desempefo. Esto fomentara Ila
motivacion de las personas en el trabajo.

Disefiar protocolos y procedimientos
basados en un servicio ideal, y respalde con
una comunicacion clara, respeto y apoyo al
usuario en sus trdmites. Con la
implementacion permanente, beneficiard a
los servidores publicos y a la ciudadania.

11. Recursos para la implementacion de las estrategias

N Estrategias Humanos Tecnologicos Tiempo | Presupuest
° 0
1 | Realizar un | Subgerente de | Computadora, 3 meses S/ 3,000.00
diagndstico de | Desarrollo listas de
condiciones fisicas | Territorial /| verificacién
mediante listas de | Administracid | digitales,
verificacion de | n municipal software de
evaluacion de oficina
infraestructura, (Excel/Word)
identificando el
mantenimiento
necesario, la

distribucién espacial
y las mejoras en las
areas de servicio.
Durante los primeros
tres meses se
realizard la
evaluacion 'y  se
establecerd un plan
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de mejora por fases
para hacer a los
usuarios mas
comodos.

Reorganizar los
entornos de servicio
mediante una
redistribucion
funcional de los
espacios (nueva
sefalizacion en dreas
y zonas de espera).
Se apoyard en los
planos internos de
planta, sefalizacion
institucional y otros
recursos municipales
durante seis meses.
Esto tiene como
objetivo generar
orden e impulsar el
servicio ciudadano.

Subgerente de
Desarrollo
Territorial ~ /
Responsable
administrativo

Planos digitales,
software de
disefio  basico
(AutoCAD o
PDF), sefialética
institucional

4 meses

S/2,000.00

Usar formularios de
inspeccién, reportes
de incidentes 'y
planificacién
presupuestaria para
establecer un
cronograma
semestral de
mantenimiento
preventivo.  Dicha
accion  garantizard
entornos adecuados
y mejorard la imagen
institucional.

Administracié
n municipal /
Area de
Servicios
generales

Computadora,
formularios
digitales, hoja de
calculo para
cronograma de
mantenimiento

Trimestra
1

S/ 1,500.00

Realizar un
inventario

institucional y un
diagndstico de
necesidades para
evaluar el estado de
los equipos
tecnologicos. Luego,
con un margen de un
aflo, gestionar las
renovaciones por

Subgerente de
Desarrollo
Territorial ~ /
Responsable
de tecnologias
de
informacion

Computadora,
software de
inventario, hoja
de calculo,
equipos
informaticos

4 meses

S/ 4,000.00

168




fases de los equipos
prioritarios. Esto
mejorard la rapidez y
el nivel de
estandarizaciéon  de
los servicios
administrativos.

Supervisar y llevar a
cabo  cronogramas
trimestrales de
mantenimiento
preventivo del
equipo de cémputo
mediante hojas de
registro, documentos
técnicos y lineas de
tiempo de duracion
del servicio. Esto
ayudara a minimizar
interrupciones y a
brindar un servicio
mads rapido.

Responsable
de tecnologias
de
informacién /
Administracié
n municipal

Computadora,
software de
mantenimiento,
hojas de registro
digitales

Trimestra
1

S/ 1,000.00

Realizar programas
de capacitacion
semestrales
relacionados
herramientas
digitales,

documentacion y
sistemas del
municipio. Las
competencias del
personal se
reforzardn mediante
talleres précticos y
materiales digitales.

con

Responsable
de  recursos
humanos /
Responsable
TIC

Computadora,
proyector
multimedia,
plataforma
virtual, material
digital

Trimestra
1

S/ 1,500.00

Establecer
protocolos  internos
para la presentacion
del personal dentro
de su institucion
sobre factores como
el orden, la
identificacidn, la
vestimenta 'y el
comportamiento
adecuado. Se

Subgerente de
Desarrollo
Territorial  /
Responsable
de  recursos
humanos

Computadora,
proyector
multimedia,
manual  digital
de presentacion
institucional

3 meses

S/ 1,000.00
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implementara

mediante reuniones
de  sensibilizacion
durante los primeros

tres  meses. Su
objetivo es mejorar
la imagen

institucional y ganar
mds confianza por
parte de los usuarios.

8 | Realizar listas de | Subgerente de | Computadora, Mensual S/ 500.00
verificacion Desarrollo listas de
mensuales para | Territorial /| verificacién
supervisar la | Supervisores | digitales, tablet o
apariencia del | administrativo | dispositivo
personal y su|s movil
influencia en la
identificacion. Esta
herramienta
facilitard el
monitoreo continuo
y cambios
accionables.

9 | Crear talleres de | Recursos Computadora, Trimestra | S/ 1,000.00
sensibilizacion sobre | humanos / | proyector |
la cultura | Subgerencia multimedia,
institucional, la | de Desarrollo | presentaciones
imagen publica (la | Territorial digitales
importancia de la
primera impresion) y
la calidad del
servicio. Para
fomentar una actitud
profesional entre el
personal, se
realizardn
capacitaciones
semestrales con
materiales
informativos de
apoyo.

10 | Crear un manual | Subgerente de | Computadora, 4 meses S/ 1,500.00
interno  para los | Desarrollo procesador  de
procedimientos Territorial /| textos,  gestor
administrativos: Responsable documental
identificar los | administrativo
procedimientos
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principales que se
realizan, los
requisitos, las partes
responsables 'y las
etapas de revision.
Una fase de
implementacién de
seis meses unificara

los  criterios de
servicio, minimizara
los errores y
mejorara la
confiabilidad del
servicio.

11 | Impartir Responsable Computadora, Trimestra | S/ 1,500.00
capacitaciones de Recursos | proyector 1
anuales sobre | Humanos / | multimedia,
procesos Subgerente de | normativa
administrativos, Desarrollo digital,
leyes aplicables y | Territorial plataforma
gestion de registros, virtual
con seminarios
internos y
documentos de
referencia
actualizados. Mejora
de las competencias
del personal
identificado para los
procedimientos que
se realizan.

12 | Elaborar una lista de | Personal Computadora, 1 mes S/500.00
verificacion antes de | administrativo | lista de
enviar documentos y | /  Subgerente | verificacion
controlar la | de Desarrollo | digital,  gestor
informacidn, las | Territorial documental

firmas, los requisitos
y los archivos de
validaciéon.  Ahora,
esta herramienta se
utilizara
correctamente y
conducira a la
disminucién de los
errores
administrativos.
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13 | Implementar un | Subgerente de | Computadora, Mensual S/ 1,000.00
sistema interno de | Desarrollo base de datos
actualizacion basado | Territorial /| institucional,
en reuniones | Responsable | repositorio
mensuales administrativo | digital
periddicas,
documentos
regulatorios
comunes y una base
de datos de
preguntas
frecuentes. Esta
accion ayudard a
garantizar que todo
el personal tenga la
misma informacion
cada vez y que
proporcione
informacién
confiable al
ciudadano.

14 | Generar mecanismos | Area de | P4gina web | 4 meses S/ 1,500.00
de informaciéon a | Imagen institucional,
nivel de | Institucional / | correo
instituciones: Subgerencia electrénico,
comités (de | de Desarrollo | redes  sociales
consenso) y medios | Territorial institucionales,
electronicos, computadora
actualizacion del
sitio web municipal,
difusiéon de
requisitos. El
objetivo es facilitar
el acceso de los
ciudadanos a la
informacién oficial
mediante la
implementacion
gradual de un
periodo de  seis
meses.

15 | Realizar reuniones | Gerencia Computadora, Quincena S/500.00
de coordinacion | municipal /| plataforma de |1
quincenales entre las | Subgerentes videoconferenci
areas relacionadas | involucrados | a, actas digitales
con los

procedimientos, con
actas de acuerdos y
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seguimiento de
pendientes. Integrar
todo esto generard
coherencia interna y
el usuario recibird

informacion
coherente.

16 | Establecer un | Subgerente de | Sistema de | 3 meses S/ 1,500.00
mecanismo de | Desarrollo tramite
seguimiento de | Territorial /| documentario,
expedientes en forma | Personal computadora,
de registros | administrativo | base de datos
electrénicos, hojas
de control 0
plataformas
administrativas a su
disposicion. De esta
manera, el
procedimiento  serd
de implementacion
continua y podremos
conocer el estado de
cada proceso,
reduciendo el tiempo
de espera.

17 | Realizar una | Administrador | Computadora, Trimestra | S/ 1,000.00
evaluacion de la | municipal /| hoja de célculo, | I
carga de trabajo del | Subgerente de | software de
personal y | Desarrollo andlisis de carga
redistribuir las tareas | Territorial laboral
en funcion  del
volumen de
procedimientos. Esto
ayudard a equilibrar
la distribucion del
trabajo y a
maximizar los
tiempos de respuesta
institucionales.

18 | Supervisar Subgerente de | Sistema de | Mensual S/ 500.00
mensualmente el | Desarrollo indicadores, hoja
nimero de | Territorial /| de célculo
procedimientos Administracié | (Excel),
realizados, el tiempo | n municipal computadora
requerido para
responder 'y los
documentos
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enviados como
indicadores. Esta
herramienta

permitird evaluar el
desempefio y adoptar
la mejora continua.

19

Realizar una
evaluaciéon de los
tiempos actuales de
atencion  mediante
observacion de
procesos y andlisis
de tramites
frecuentes. Con los
resultados se
elaborard un plan de
simplificacion

administrativa para
reducir tiempos 'y
mejorar la atencion.

Subgerente de
Desarrollo
Territorial ~ /
Administrador
municipal

Computadora,
cronémetro
digital, hoja de
calculo, software
de analisis de
procesos

4 meses

S/ 1,500.00

20

Emplear los horarios
internos de
actividades del
personal en respuesta
a los momentos de
mayor afluencia
ciudadana. Esto
permitird un mejor
aprovechamiento de
los recursos
humanos y, ademas,
aumentara la
disponibilidad de
atencion en
momentos
importantes.

Subgerente de
Desarrollo
Territorial ~ /
Responsable
de personal

Computadora,
software de
programacion de
horarios, hoja de
calculo

2 meses

S/ 500.00

21

Crear materiales de
consulta rapida,
incluidas
instrucciones de
procedimientos,
folletos informativos
y sefializacion
interna. La
prestacion del
servicio se vera
favorecida con su

Area de
Imagen
Institucional /
Subgerencia
de Desarrollo
Territorial

Computadora,
software de
disefio (Canva),
impresora,
sefialética
institucional

3 meses

S/ 1,000.00
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implementacion
durante los tres
meses restantes,
evitando solicitudes
repetitivas de
informacion.

22

Programar talleres de
sensibilizacién al
servicio ciudadano
sobre la vocacion de
Servicio, la
sensibilidad
empdtica y la
orientacion al
usuario. El programa
funcionara
semestralmente 'y
mejorard las
actitudes de los
miembros del
personal.

Recursos
Humanos /
Subgerente de
Desarrollo
Territorial

Computadora,
proyector
multimedia,
plataforma
virtual, material
audiovisual

Trimestra
1

S/ 1,500.00

23

Evaluar la
distribucion de roles
y reorganizar las
tareas segun la carga
de trabajo. Realizar
esto garantizard el
equilibrio en el
enfoque y permitird
que el personal
asignado  disponga
de mds tiempo.

Administrador
municipal ~ /
Subgerente de
Desarrollo
Territorial

Computadora,
hoja de calculo,
software de
planificacion de
personal

Trimestra
1

S/ 1,000.00

24

Realizar  encuestas
breves de
satisfacciéon de los
usuarios; informar
sobre los buenos
servicios y reportar
los servicios para
comprender la
percepcion

ciudadana. Esto
facilitara la toma de
decisiones basada en
evidencias y
mejorard la calidad
del servicio.

Subgerente de
Desarrollo
Territorial  /
Oficina de
atencion al
ciudadano

Computadora,
formularios
digitales
(Google Forms o
Microsoft
Forms), hoja de
calculo

Mensual

S/ 800.00
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25 | Implementar un | Subgerente de | Computadora, Trimestra | S/2,000.00
programa de | Desarrollo proyector 1
capacitacion  sobre | Territorial /| multimedia,
los servicios de la | Responsable | plataforma
Subdireccion de | de  Recursos | virtual, material
Desarrollo Humanos audiovisual vy
Territorial, asi como normativa
sobre los digital
procedimientos
administrativos y las
normativas vigentes.

Utilizando

materiales

actualizados, con
casos practicos de la
vida real, de los
cuales se presenta un
ejemplo aqui, estos
talleres se llevardn a
cabo una vez al
trimestre. Una sélida
capacidad del
personal mejorard la
asesoria a los
ciudadanos.

26 | Establecer un | Subgerente de | Computadora, Mensual S/ 1,000.00
sistema interno de | Desarrollo base de datos
actualizacion Territorial /| institucional,
mediante la | Personal repositorio
convocatoria de | administrativo | digital de
reuniones documentos
mensuales, la
distribucion de
documentos

regulatorios 'y la
creacion de la base
de datos de gestion
de archivos para
permitir un acceso
sencillo. Asi, esta
herramienta ayudard
a mantener la
informacién
actualizada y
también a enmarcar
mejores respuestas
utiles.
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27 | Realizar Responsable Computadora, Trimestra S/ 800.00
evaluaciones de Recursos | plataforma de |1
semestrales de | Humanos / | evaluacién  en
conocimientos Subgerente de | linea,
mediante Desarrollo formularios
cuestionarios Territorial digitales, hoja de
internos y calculo
evaluaciones de
desempefio. Luego,
€sos datos se
utilizardn para
desarrollar planes de
capacitacion
especificos y mejorar
la prestacion del
servicio.

28 | Implementar Subgerente de | Sistema de | 3 meses S/ 1,500.00
métodos de | Desarrollo seguimiento de
seguimiento a la | Territorial /| expedientes,
ciudadania mediante | Personal computadora,
codigos de | administrativo | base de datos
caso/referencia, institucional
formularios de
consulta y
orientacion sobre el
estado de los
expedientes. Este
paso ayudard a
garantizar una mayor
transparencia y
seguridad  durante
todo el proceso
administrativo.

29 | Fortalecer la gestién | Administrador | Sistema de | 4 meses S/ 1,500.00
documental municipal /| gestién
mediante protocolos | Responsable documental,
de archivo, | de archivo computadora,
organizacion digital escaner,
progresiva y almacenamiento
controles internos de digital
expedientes. La
implementacién

durante seis meses
permitird mejorar la

seguridad y
trazabilidad de los
documentos.
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30

Elaborar manuales
de procedimientos
tanto en formato
fisico como digital
que especifiquen
requisitos, fases y
plazos aproximados.
Esto minimizard los
errores de los
usuarios y, de
manera  inherente,
serd mds seguro.

Area de
Imagen
Institucional /
Subgerencia
de Desarrollo
Territorial

Computadora,
procesador

de

textos, software
de disefio

(Canva),
impresora

3 meses

S/ 1,000.00

31

Formar equipos de
atencion ciudadana
en mision que estén
capacitados para
mejorar los
protocolos de
informacion y
cumplir
COmMpromisos
especificos
adquiridos. Se
realizard durante un
periodo de  seis
meses y se espera
que refine la
percepcién  publica
del servicio.

Gerencia
Municipal  /
Subgerente de
Desarrollo
Territorial

Computadora,
proyector
multimedia,
plataforma

virtual, material

audiovisual

4 meses

S/ 1,500.00

32

Crear un  plan
institucional de
comunicacion
mediante informes
informativos,
publicaciones
digitales y la
difusion de las
actividades
realizadas. Esto
ayudard a acercar la
administracion local
a la poblacién y a
fortalecer la
confianza
institucional.

Oficina de
Imagen
Institucional /
Subgerencia
de Desarrollo
Territorial

Computadora,

pagina web

institucional,

redes sociales
institucionales,

software
disefio grafico

de

3 meses

S/ 1,500.00

33

Programar encuestas
periddicas sobre la

Subgerente de
Desarrollo

Computadora,
formularios

Trimestra
1

S/ 800.00
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percepcion Territorial /| digitales, hoja de
ciudadana y evaluar | Oficina de | calculo, software
los resultados | atencién al | de andlisis
utilizando ciudadano estadistico
indicadores de

percepcion. Esta

informacion ayudard

a tomar medidas

correctivas

destinadas a

rectificar la imagen

institucional.

34 | Capacitar a los | Responsable Computadora, Trimestra | S/ 1,500.00
ciudadanos en | de Recursos | proyector 1
talleres que deban | Humanos / | multimedia,
caracterizarse por los | Subgerente de | plataforma
valores de empatia, | Desarrollo virtual,
habilidades de | Territorial presentaciones
comunicacion digitales
efectiva, respeto e
incluso en
situaciones dificiles.

Se tratard de una
capacitacion

semestral que
ayudard a resolver la
relacion  entre el
personal 'y  los
usuarios del servicio.

35 | Implementar Subgerente de | Computadora, Mensual S/ 800.00
mecanismos de | Desarrollo fichas digitales
supervision Territorial /| de supervision,
mediante Supervisores | tablet 0
observacion directa, | administrativo | dispositivo
fichas de evaluacion | s movil
y retroalimentacion
al personal. Esta
accion permitird
identificar
oportunidades de
mejora y fortalecer la
actitud de servicio.

36 | Establecer un | Gerencia Computadora, Trimestra S/500.00
esquema interno para | Municipal /| hoja de célculo, | |
la condecoracién | Recursos formularios
institucional por el | Humanos digitales,
buen desempeiio y sistema de
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evaluar la
satisfacciéon de los
usuarios. Lo cual, a
su vez, ayudard a
impulsar
comportamientos
positivos y reforzar
la cultura de servicio.

evaluaciéon del

desempefio

37

Implementar un
protocolo de
atencion
personalizada
considere
identificaciéon  del
usuario, escucha
activa, orientacion
segiin necesidad y
seguimiento de casos
especificos. La
aplicacién  durante
seis meses permitird
mejorar la
experiencia
ciudadana.

que

Subgerente de
Desarrollo
Territorial ~ /
Personal de
atencion

Computadora,
sistema de
registro de
usuarios, base de
datos
institucional

4 meses

S/ 1,200.00

38

Evaluar la
distribuciéon de 1la
programacion y la
carga del servicio, y
determinar ~ ddnde
agrupar el
acompanamiento

individualizado.

Esto ayudard a una
mejor organizacion
del servicio y
permitird  brindarlo
de manera eficiente.

Administrador
municipal  /
Subgerente de
Desarrollo
Territorial

Computadora,
hoja de célculo,
software de
programacion de
actividades

Trimestra
1

S/ 800.00

39

Crear un registro
para dar seguimiento

a los casos
complejos con
formatos pertinentes
y personas
responsables.  Con
esta herramienta, se
garantizard la

continuidad del uso

Personal
administrativo
/ Responsable
de atencién
ciudadana

Sistema de
seguimiento de
casos,
computadora,
base de datos
institucional

2 meses

S/ 500.00
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por parte del usuario
y se puede mejorar la
satisfaccion con el
servicio prestado.

40

Disefiar un protocolo
de comunicacion
ciudadana que
establezca  pautas
para brindar
informacién clara,
lenguaje  sencillo,
orientacion adecuada
y respuesta oportuna.
La implementaciéon
se realizard mediante
capacitaciones
semestrales y
materiales de apoyo
para el personal. Esto
permitird mejorar la
comunicacion y
fortalecer la
percepcion
institucional.

Subgerente de
Desarrollo
Territorial ~ /
Responsable
de atencién
ciudadana

Computadora,
procesador  de
textos, proyector
multimedia,
material digital

Trimestra
1

S/ 1,000.00

41

Realizar talleres
sobre habilidades de
comunicacion,
escucha activa y
atencién efectiva al
usuario mediante
sesiones de
capacitacion
practica, asi como
simulaciones de
casos de escenarios
comunes. Esto
mejorard las
capacidades del
personal y dard como
resultado  mejores
interacciones con la
ciudadania.

Responsable
de Recursos
Humanos /
Subgerente de
Desarrollo
Territorial

Computadora,
proyector
multimedia,
plataforma
virtual,
simuladores y
presentaciones
digitales

Trimestra
1

S/ 1,500.00

42

Organizar reuniones
periddicas de
coordinacién entre
las areas
relacionadas con los

Gerencia
Municipal  /
Subgerencias
involucradas

Computadora,
plataforma  de
reuniones
virtuales
(Microsoft

Mensual

S/ 800.00

181




procedimientos
territoriales
mediante actas de
acuerdos y
seguimiento de los
compromisos. Esto
ayudard a agilizar el
sistema interno y
proporcionara
informacion
coherente.

Teams o Google
Meet), actas
digitales

43

Elaborar guias de
orientacion

ciudadana con
folletos fisicos,
materiales digitales y
sefalizacion interna
para ayudar a los
ciudadanos a
conocer mas sobre
los documentos vy
procesos requeridos,
junto con la duracién
estimada de cada
proceso. Para
facilitar los
procedimientos y
mejorar la
experiencia del
usuario, esperamos
ejecutar este proceso
durante un periodo
de 6 meses.

Subgerencia
de Desarrollo
Territorial  /
Oficina de
Imagen
Institucional

Computadora,
software de
disefio (Canva),
impresora,
pagina
institucional

web

4 meses

S/ 1,500.00

44

Impartir
capacitaciones
periddicas sobre
asesoria civica,
como responder a las
solicitudes y explicar
los procedimientos
administrativos. Esto
permitird al personal
orientar
adecuadamente a los
usuarios.

Recursos
Humanos /
Subgerente de
Desarrollo
Territorial

Computadora,
proyector
multimedia,
plataforma
virtual,
documentos
digitales

Trimestra
1

S/ 1,000.00

45

Crear un sistema de
gestion de casos

Administrador
municipal  /

Sistema de
gestion de casos,

4 meses

S/ 800.00
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donde las consultas
puedan clasificarse
segiin su nivel de
complejidad, y
designar  personas
responsables  para
atender casos
especificos. Esto
hard que la entrega
del servicio sea un
proceso mas
sistematico y
conducira a una
mejor  experiencia
ciudadana.

Personal

administrativo

computadora,
base de datos
institucional

46

Realizar talleres
sobre  compromiso
institucional,

empatia y resolucion
de problemas como
parte del programa
de  cultura  del
servicio publico.
Semestralmente, el
personal serd
capacitado para
adoptar una
disposicién mas
favorable hacia las
necesidades y
aspiraciones de los
ciudadanos.

Gerencia
Municipal
Recursos
Humanos

/

Computadora,
proyector
multimedia,
plataforma
virtual, material
audiovisual

Trimestra
1

S/ 1,500.00

47

Registrar los
problemas de los
ciudadanos en
formato impreso o
electronico para que
sea facil dar
seguimiento al
asunto, a la persona
responsable, como se
resolvid y el tiempo
de respuesta. Esto
debe mejorar la
entrega del servicio y
facilitar el

Subgerente de

Desarrollo
Territorial
Atencidén

ciudadano

/
al

Computadora,
sistema de
registro de
incidencias, base
de datos
institucional

2 meses

S/ 800.00
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seguimiento de los
Ccasos.

48 | Implementar Administrador | Computadora, Mensual S/700.00
indicadores municipal /| hoja de cdlculo
mensuales para la | Subgerente de | (Excel), tablero
resolucion de | Desarrollo de indicadores
problemas, numero | Territorial (Power BI o
de quejas tramitadas Excel), sistema
y tiempo de de seguimiento
tramitacion. Con esta
herramienta serd
posible medir
resultados y aplicar
acciones correctivas
a tiempo.

49 | Realizar un | Subgerente de | Computadora, 4 meses S/ 1,500.00
diagnoéstico de los | Desarrollo hoja de calculo,
principales procesos | Territorial /| software de
administrativos Administrador | anélisis de
mediante andlisis de | municipal procesos,
tiempos, cronémetro
identificacion de digital
actividades
repetitivas y
propuesta de
mejoras. La
aplicacion  durante
seis meses permitird
optimizar
procedimientos y
mejorar la eficiencia
del servicio.

50 | Implementar un | Gerencia Computadora, Mensual S/ 1,000.00
tablero bdsico de | Municipal /| tablero de
indicadores Subgerencia control (Excel o
institucionales: de Desarrollo | Power BI), base
tiempos de | Territorial de datos
respuesta,  cudntas institucional
solicitudes ha

procesado y nivel de
satisfaccion de los
usuarios. Esto
permite evaluar el

desempefio y
establecer mejoras
continuas.
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51 | Comenzar de manera | Responsable Sistema de | 4 meses S/ 1,500.00
gradual la | TIC / | trdmite
introduccion de | Administracié | documentario,
medios digitales para | n municipal computadora,
registrar y  dar escdner,
seguimiento a los plataforma
procedimientos digital
utilizando las institucional
plataformas
institucionales
existentes. Esto nos
ayudard a organizar
los documentos vy
reducir nuestros
tiempos de
respuesta.

52 | Implementar canales | Subgerente de | Correo 4 meses S/ 1,500.00
complementarios de | Desarrollo electrénico
atencion  mediante | Territorial /| institucional,
correo institucional, | Responsable plataforma
plataforma  digital, | TIC digital
orientacion municipal, linea
telefénica y difusion telefénica,
de medios computadora
disponibles. Esto
permitird facilitar el
acceso a los servicios
municipales.

53 | Formular un | Oficina de | Pagina web | 3 meses S/ 1,000.00

mecanismo de | Imagen institucional,
comunicacion entre | Institucional / | redes  sociales
los  canales de | Administrador | institucionales,
servicio  mediante software de
medios disefio  gréfico
institucionales, (Canva),
carteles informativos computadora
y orientacion directa
a los ciudadanos.
Esto aumentard la
concienciaciéon y el
uso de los servicios
disponibles.

54 | Utilizar  encuestas | Subgerencia Formularios Trimestra S/ 800.00
periddicas de | de Desarrollo | digitales |
accesibilidad del | Territorial /| (Google Forms o
servicio para | Oficina de | Microsoft
capturar barreras en Forms),
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la programacion, el
acceso a la
informaciéon y los
puntos de canal. Los
hallazgos ayudaran a
implementar mejoras
orientadas al usuario.

atencion
ciudadana

computadora,
hoja de célculo

55 | Realizar Subgerente de | Formularios Trimestra | S/ 1,000.00

evaluaciones de | Desarrollo digitales, 1
satisfaccion Territorial /| computadora,
ciudadana de forma | Oficina de | software de
semestral mediante | atencidén andlisis
encuestas de | ciudadana estadistico
percepcion, (Excel o SPSS)
entrevistas  breves,
asi como el andlisis
de los resultados.
Con esa informacion
a la mano, se pueden
identificar las
expectativas de los
usuarios y orientar
las acciones de
mejora del servicio.

56 | Crear contenidos | Oficina de | Computadora, 3 meses S/ 1,000.00
informativos  sobre | Imagen software de
los servicios, las | Institucional / | disefio  grafico
necesidades, los | Subgerencia (Canva), pégina
plazos estimados y | de Desarrollo | web
los roles de Ila | Territorial institucional,
instituciéon mediante redes  sociales
folletos y medios en institucionales
linea. Esto permitird
una comunicacién
clara y mejorara la
percepcion.

57 | Realizar  llamadas | Personal Teléfono 2 meses S/ 500.00
telefonicas, administrativo | institucional,
encuestas en linea o |/ formularios
formularios de cierre | Administrador | digitales, base de
de servicio para dar | municipal datos de
seguimiento y usuarios,
recopilar computadora

comentarios sobre la
experiencia de los
usuarios. Esto
ayudard a actualizar

186




constantemente y a
mejorar la calidad
del servicio ofrecido.

58 | Fortalecer la ética | Gerencia Computadora, Trimestra | S/ 1,500.00
publica mediante la | Municipal /| proyector |
capacitacion en | Responsable multimedia,
valores de Recursos | plataforma
institucionales, Humanos virtual, material
responsabilidad audiovisual
funcional y atencion
ciudadana
transparente. El
comportamiento
ético del personal se
reforzard en talleres
semestrales.

59 | Elaborar y publicar | Oficina de | Computadora, 3 meses S/ 1,000.00

un codigo de servicio | Imagen procesador  de
al ciudadano basado | Institucional / | textos, software
en los principios de | Subgerencia de disefio
integridad, respeto, | de Desarrollo | grafico, péagina
equidad y apertura. | Territorial web
Se socializara institucional,
mediante medios impresora
fisicos y digitales.
Esto fortalece 1la
confianza de los
usuarios dentro de la
institucion.

60 | Crear buzones | Administrador | Buzén fisico, | 2 meses S/ 500.00
fisicos y electronicos | municipal /| buzén  virtual,
de sugerencias, | Oficina de | formularios
quejas y opiniones | atencidén digitales,
ciudadanas, con | ciudadana computadora
informes ocasionales
de resultados. Esto
permitird
comprender mejor la
percepcion de los
usuarios y la
capacidad de mejorar
los servicios.

61 | Establecer Subgerente de | Pagina web | 4 meses S/ 1,500.00
mecanismos de | Desarrollo institucional,
transparencia Territorial /| sistema de
administrativa Oficina de | consulta de
publicando en
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medios  accesibles
para la ciudadania
todos los requisitos,
procedimientos y
responsables, asi
como el estado del
mercado/caso/tramit
e. Esto ayudard a
ampliar el acceso a la
informacién publica
y a reforzar la
confianza
institucional.

Imagen
Institucional

tramites,
computadora

62

Establecer un
sistema de consulta y
monitoreo de
trdmites en registros
internos, y mediante
mecanismos de
informes de avance
de la  consulta
ciudadana. Esto
aclarara el panorama
y minimizard las
preguntas repetidas.

Responsable
administrativo
/ Personal de
atencién

Sistema de
seguimiento de
expedientes,
computadora,
base de datos
institucional

4 meses

S/ 1,000.00

63

Realizar talleres con
el personal
administrativo para
desarrollar
capacitaciones sobre
temas como la
transparencia, el
acceso a la
informacién publica
y la gestion de
archivos y registros.
Esto permitira
mejorar la capacidad
institucional ~ para
proporcionar
informacion
relevante.

Responsable
de Recursos
Humanos /
Subgerente de
Desarrollo
Territorial

Computadora,
proyector
multimedia,
plataforma
virtual,
normativa
digital

Trimestra
1

S/ 800.00

64

Desarrollar un plan
institucional de
comunicacion

mediante  informes
periddicos de

Subgerente de
Desarrollo

Territorial  /
Oficina de

Computadora,
pagina web
institucional,
redes  sociales
institucionales,

3 meses

S/ 1,200.00
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avance, proyectos | Imagen software de
ejecutados y | Institucional disefio gréfico
resultados. La

gerencia se acercard

mds a la ciudadania

tanto de  forma

digital como

presencial.

65 | Supervisar los | Administrador | Sistema de | Mensual S/.800.00
COmMpromisos municipal /| seguimiento de
ciudadanos a través | Subgerencia COMpPromisos,
del fundamento de | de Desarrollo | hoja de célculo,
las solicitudes, los | Territorial computadora
plazos cumplidos y
los informes
internos. Deberia
permitir  demostrar
resultados y
fortalecer la
credibilidad
institucional.

66 | Realizar encuestas | Oficina de | Formularios Trimestra S/ 500.00
periddicas de | atencion digitales, |
percepcion ciudadana /| computadora,
institucional ~ para | Subgerencia software de
medir la confianza, | de Desarrollo | analisis
la satisfaccion y el | Territorial estadistico
valor del servicio (Excel o SPSS)
percibido. Los
resultados permitirdn
definir estrategias de
mejora orientadas a
la ciudadania.

67 | Emprender una | Responsable Computadora, Trimestra | S/ 1,500.00
iniciativa para | de  Recursos | proyector 1
mejorar el servicio a | Humanos / | multimedia,
la ciudadania | Subgerente de | plataforma
mediante la | Desarrollo virtual, material
realizacion de | Territorial audiovisual
capacitaciones  en
ética publica,
comunicacion,

empatia y solucion
de problemas. La
implementacién

semestral potenciard
las competencias del
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personal y aumentara
la confianza de los
usuarios.

68 | Usar sefiales de | Gerencia Sistema de | Trimestra S/ 800.00
atencion, Municipal /| evaluaciéon del | 1
retroalimentacién y | Recursos desempefio,
reconocimiento  de | Humanos formularios
buenas précticas para digitales, hoja de
comenzar a realizar calculo,
evaluaciones computadora
internas del
desempefio. Esto
fomentara la
motivaciéon de las
personas en el
trabajo.
69 | Disenar protocolos y | Subgerente de | Computadora, 3 meses S/ 500.00
procedimientos Desarrollo procesador  de
basados en  un | Territorial /| textos,  gestor
servicio ideal, y | Personal documental,
respalde con una | administrativo | plataforma
comunicacioén clara, institucional
respeto y apoyo al
usuario en  sus
trdmites. Con la
implementacién
permanente,
beneficiard a los
servidores publicos y
a la ciudadania.
Total S/
60,000.00
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12. Cronograma de actividades

NO

Actividades

Inicio

Termino

Enero

Abril

Realizar un diagnéstico de condiciones fisicas
mediante listas de verificacion de evaluacién de
infraestructura, identificando el mantenimiento
necesario, la distribucién espacial y las mejoras en las
areas de servicio. Durante los primeros tres meses se
realizard la evaluacion y se establecerd un plan de
mejora por fases para hacer a los usuarios mads

cOmodos.

01/01/27

30/03/27

Reorganizar los entornos de servicio mediante una
redistribuciéon funcional de los espacios (nueva
sefalizacion en dreas y zonas de espera). Se apoyard
en los planos internos de planta, sefializacion
institucional y otros recursos municipales durante seis
meses. Esto tiene como objetivo generar orden e
impulsar el servicio ciudadano.

01/01/27

31/04/27

Usar formularios de inspeccion, reportes de incidentes
y planificacién presupuestaria para establecer un
cronograma semestral de mantenimiento preventivo.
Dicha accién garantizard entornos adecuados y
mejorard la imagen institucional.

01/01/27

01/04/27

Realizar un inventario institucional y un diagndstico de
necesidades para evaluar el estado de los equipos
tecnoldgicos. Luego, con un margen de un afio,
gestionar las renovaciones por fases de los equipos

01/01/27

31/04/27
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prioritarios. Esto mejorard la rapidez y el nivel de
estandarizacion de los servicios administrativos.

Supervisar y llevar a cabo cronogramas trimestrales de
mantenimiento preventivo del equipo de cémputo
mediante hojas de registro, documentos técnicos y
lineas de tiempo de duracion del servicio. Esto ayudara
a minimizar interrupciones y a brindar un servicio mas
rapido.

01/01/27

01/04/27

Realizar programas de capacitacion semestrales
relacionados con herramientas digitales,
documentacion y sistemas del municipio. Las
competencias del personal se reforzardn mediante
talleres practicos y materiales digitales.

01/01/27

01/04/27

Establecer protocolos internos para la presentacion del
personal dentro de su institucion sobre factores como
el orden, la identificacién, la vestimenta y el
comportamiento adecuado. Se implementard mediante
reuniones de sensibilizacién durante los primeros tres
meses. Su objetivo es mejorar la imagen institucional
y ganar mds confianza por parte de los usuarios.

01/01/27

30/03/27

Realizar listas de verificacion mensuales para
supervisar la apariencia del personal y su influencia en
la identificacion. Esta herramienta facilitard el
monitoreo continuo y cambios accionables.

01/01/27

01/04/27

Crear talleres de sensibilizacién sobre la cultura
institucional, la imagen publica (la importancia de la
primera impresion) y la calidad del servicio. Para

01/01/27

01/04/27
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fomentar una actitud profesional entre el personal, se
realizardn capacitaciones semestrales con materiales
informativos de apoyo.

10

Crear un manual interno para los procedimientos
administrativos:  identificar los  procedimientos
principales que se realizan, los requisitos, las partes
responsables y las etapas de revision. Una fase de
implementacién de seis meses unificard los criterios de
servicio, minimizard los errores y mejorard la
confiabilidad del servicio.

01/01/27

31/04/27

11

Impartir capacitaciones anuales sobre procesos
administrativos, leyes aplicables y gestion de registros,
con seminarios internos y documentos de referencia
actualizados. Mejora de las competencias del personal
identificado para los procedimientos que se realizan.

01/01/27

01/04/27

12

Elaborar una lista de verificacion antes de enviar
documentos y controlar la informacion, las firmas, los
requisitos y los archivos de validacidon. Ahora, esta
herramienta se utilizard correctamente y conducird a la
disminucién de los errores administrativos.

01/01/27

31/01/27

13

Implementar un sistema interno de actualizacion
basado en reuniones mensuales periddicas,
documentos regulatorios comunes y una base de datos
de preguntas frecuentes. Esta accién ayudard a
garantizar que todo el personal tenga la misma
informacion cada vez y que proporcione informacion
confiable al ciudadano.

01/01/27

01/04/27
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14

Generar mecanismos de informaciéon a nivel de
instituciones: comités (de consenso) y medios
electrénicos, actualizacion del sitio web municipal,
difusidén de requisitos. El objetivo es facilitar el acceso
de los ciudadanos a la informacién oficial mediante la
implementacion gradual de un periodo de seis meses.

01/01/27

31/04/27

15

Realizar reuniones de coordinacién quincenales entre
las 4reas relacionadas con los procedimientos, con
actas de acuerdos y seguimiento de pendientes.
Integrar todo esto generard coherencia interna y el
usuario recibird informacién coherente.

01/01/27

30/04/27

16

Establecer un mecanismo de seguimiento de
expedientes en forma de registros electronicos, hojas
de control o plataformas administrativas a su
disposicion. De esta manera, el procedimiento serd de
implementacién continua y podremos conocer el
estado de cada proceso, reduciendo el tiempo de
espera.

01/01/27

30/03/27

17

Realizar una evaluacién de la carga de trabajo del
personal y redistribuir las tareas en funcién del
volumen de procedimientos. Esto ayudara a equilibrar
la distribucion del trabajo y a maximizar los tiempos
de respuesta institucionales.

01/01/27

01/04/27

18

Supervisar ~ mensualmente el  nimero  de
procedimientos realizados, el tiempo requerido para
responder y los documentos enviados como

01/01/27

01/04/27
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indicadores. Esta herramienta permitird evaluar el
desempefio y adoptar la mejora continua.

19

Realizar una evaluacién de los tiempos actuales de
atenciéon mediante observacion de procesos y andlisis
de trdmites frecuentes. Con los resultados se elaborara
un plan de simplificacién administrativa para reducir
tiempos y mejorar la atencion.

01/01/27

31/04/27

20

Emplear los horarios internos de actividades del
personal en respuesta a los momentos de mayor
afluencia ciudadana. Esto permitird un mejor
aprovechamiento de los recursos humanos y, ademads,
aumentard la disponibilidad de atencién en momentos
importantes.

01/01/27

28/02/27

21

Crear materiales de consulta rdpida, incluidas
instrucciones de procedimientos, folletos informativos
y sefializacion interna. La prestacion del servicio se
verd favorecida con su implementacion durante los tres
meses restantes, evitando solicitudes repetitivas de
informacion.

01/01/27

30/03/27

22

Programar talleres de sensibilizacion al servicio
ciudadano sobre la vocacién de servicio, la
sensibilidad empadtica y la orientacién al usuario. El
programa funcionard semestralmente y mejorard las
actitudes de los miembros del personal.

01/01/27

01/04/27

23

Evaluar la distribucién de roles y reorganizar las tareas
segln la carga de trabajo. Realizar esto garantizard el

01/01/27

01/04/27
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equilibrio en el enfoque y permitird que el personal
asignado disponga de mas tiempo.

24

Realizar encuestas breves de satisfaccion de los
usuarios; informar sobre los buenos servicios y
reportar los servicios para comprender la percepcion
ciudadana. Esto facilitara la toma de decisiones basada
en evidencias y mejorara la calidad del servicio.

01/01/27

01/04/27

25

Implementar un programa de capacitacion sobre los
servicios de la Subdireccién de Desarrollo Territorial,
asi como sobre los procedimientos administrativos y
las normativas vigentes. Utilizando materiales
actualizados, con casos practicos de la vida real, de los
cuales se presenta un ejemplo aqui, estos talleres se
llevaran a cabo una vez al trimestre. Una sélida
capacidad del personal mejorard la asesoria a los
ciudadanos.

01/01/27

01/04/27

26

Establecer un sistema interno de actualizacion
mediante la convocatoria de reuniones mensuales, la
distribucién de documentos regulatorios y la creaciéon
de la base de datos de gestion de archivos para permitir
un acceso sencillo. Asi, esta herramienta ayudara a
mantener la informaciéon actualizada y también a
enmarcar mejores respuestas utiles.

01/01/27

01/04/27

27

Realizar evaluaciones semestrales de conocimientos
mediante cuestionarios internos y evaluaciones de
desempefio. Luego, esos datos se utilizardn para

01/01/27

01/04/27
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desarrollar planes de capacitacion especificos vy
mejorar la prestacion del servicio.

28

Implementar métodos de seguimiento a la ciudadania
mediante cédigos de caso/referencia, formularios de
consulta y orientacion sobre el estado de los
expedientes. Este paso ayudara a garantizar una mayor
transparencia y seguridad durante todo el proceso
administrativo.

01/01/27

30/03/27

29

Fortalecer la gestion documental mediante protocolos
de archivo, organizacidn digital progresiva y controles
internos de expedientes. La implementacion durante
seis meses permitird mejorar la seguridad y
trazabilidad de los documentos.

01/01/27

31/04/27

30

Elaborar manuales de procedimientos tanto en formato
fisico como digital que especifiquen requisitos, fases y
plazos aproximados. Esto minimizar4 los errores de los
usuarios y, de manera inherente, serd mas seguro.

01/01/27

30/03/27

31

Formar equipos de atencion ciudadana en misioén que
estén capacitados para mejorar los protocolos de
informaciéon y cumplir compromisos especificos
adquiridos. Se realizard durante un periodo de seis
meses y se espera que refine la percepcion publica del
servicio.

01/01/27

31/04/27

32

Crear un plan institucional de comunicacién mediante
informes informativos, publicaciones digitales y la
difusion de las actividades realizadas. Esto ayudaré a

01/01/27

30/03/27
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acercar la administraciéon local a la poblacién y a
fortalecer la confianza institucional.

33

Programar encuestas periddicas sobre la percepcion
ciudadana y evaluar los resultados utilizando
indicadores de percepcion. Esta informacion ayudard a
tomar medidas correctivas destinadas a rectificar la
imagen institucional.

01/01/27

01/04/27

34

Capacitar a los ciudadanos en talleres que deban
caracterizarse por los valores de empatia, habilidades
de comunicacién efectiva, respeto e incluso en
situaciones dificiles. Se tratard de una capacitacion
semestral que ayudard a resolver la relacion entre el
personal y los usuarios del servicio.

01/01/27

01/04/27

35

Implementar mecanismos de supervision mediante
observacion directa, fichas de evaluacién y
retroalimentacion al personal. Esta accién permitird
identificar oportunidades de mejora y fortalecer la
actitud de servicio.

01/01/27

01/04/27

36

Establecer un esquema interno para la condecoracién
institucional por el buen desempefio y evaluar la
satisfaccion de los usuarios. Lo cual, a su vez, ayudara
a impulsar comportamientos positivos y reforzar la
cultura de servicio.

01/01/27

01/04/27

37

Implementar un protocolo de atencioén personalizada
que considere identificaciéon del usuario, escucha
activa, orientacion segiin necesidad y seguimiento de

01/01/27

31/04/27
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casos especificos. La aplicacion durante seis meses
permitird mejorar la experiencia ciudadana.

38

Evaluar la distribucién de la programacién y la carga
del servicio, y determinar ddénde agrupar el
acompafiamiento individualizado. Esto ayudara a una
mejor organizacion del servicio y permitird brindarlo
de manera eficiente.

01/01/27

01/04/27

39

Crear un registro para dar seguimiento a los casos
complejos con formatos pertinentes y personas
responsables. Con esta herramienta, se garantizard la
continuidad del uso por parte del usuario y se puede
mejorar la satisfaccion con el servicio prestado.

01/01/27

28/02/27

40

Disefiar un protocolo de comunicacion ciudadana que
establezca pautas para brindar informacion clara,
lenguaje sencillo, orientacién adecuada y respuesta
oportuna. La implementacién se realizard mediante
capacitaciones semestrales y materiales de apoyo para
el personal. Esto permitird mejorar la comunicacién y
fortalecer la percepcion institucional.

01/01/27

01/04/27

41

Realizar talleres sobre habilidades de comunicacidn,
escucha activa y atencion efectiva al usuario mediante
sesiones de capacitacion prictica, asi como
simulaciones de casos de escenarios comunes. Esto
mejorard las capacidades del personal y dard como
resultado mejores interacciones con la ciudadania.

01/01/27

01/04/27

42

Organizar reuniones periddicas de coordinacién entre
las 4reas relacionadas con los procedimientos

01/01/27

01/04/27
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territoriales mediante actas de acuerdos y seguimiento
de los compromisos. Esto ayudard a agilizar el sistema
interno y proporcionard informacion coherente.

43

Elaborar guias de orientacién ciudadana con folletos
fisicos, materiales digitales y sefializacion interna para
ayudar a los ciudadanos a conocer mdas sobre los
documentos y procesos requeridos, junto con la
duracién estimada de cada proceso. Para facilitar los
procedimientos y mejorar la experiencia del usuario,
esperamos ejecutar este proceso durante un periodo de
6 meses.

01/01/27

31/04/27

44

Impartir capacitaciones periddicas sobre asesoria
civica, como responder a las solicitudes y explicar los
procedimientos administrativos. Esto permitird al
personal orientar adecuadamente a los usuarios.

01/01/27

01/04/27

45

Crear un sistema de gestion de casos donde las
consultas puedan clasificarse segiin su nivel de
complejidad, y designar personas responsables para
atender casos especificos. Esto hard que la entrega del
servicio sea un proceso mds sistematico y conduciré a
una mejor experiencia ciudadana.

01/01/27

31/04/27

46

Realizar talleres sobre compromiso institucional,
empatia y resolucién de problemas como parte del
programa de cultura del servicio publico.
Semestralmente, el personal serd capacitado para
adoptar una disposicion mds favorable hacia las
necesidades y aspiraciones de los ciudadanos.

01/01/27

01/04/27
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47

Registrar los problemas de los ciudadanos en formato
impreso o electronico para que sea facil dar
seguimiento al asunto, a la persona responsable, como
se resolvid y el tiempo de respuesta. Esto debe mejorar
la entrega del servicio y facilitar el seguimiento de los
casos.

01/01/27

28/02/27

48

Implementar indicadores mensuales para la resolucion
de problemas, nimero de quejas tramitadas y tiempo
de tramitacién. Con esta herramienta serd posible
medir resultados y aplicar acciones correctivas a
tiempo.

01/01/27

01/04/27

49

Realizar un diagndstico de los principales procesos
administrativos mediante andlisis de tiempos,
identificacion de actividades repetitivas y propuesta de
mejoras. La aplicacién durante seis meses permitird
optimizar procedimientos y mejorar la eficiencia del
servicio.

01/01/27

31/04/27

50

Implementar un tablero béasico de indicadores
institucionales: tiempos de respuesta, cudntas
solicitudes ha procesado y nivel de satisfaccion de los
usuarios. Esto permite evaluar el desempefio y
establecer mejoras continuas.

01/01/27

01/04/27

51

Comenzar de manera gradual la introducciéon de
medios digitales para registrar y dar seguimiento a los
procedimientos utilizando las plataformas
institucionales existentes. Esto nos ayudara a organizar

01/01/27

31/04/27
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los documentos y reducir nuestros tiempos de
respuesta.

52

Implementar canales complementarios de atencién
mediante correo institucional, plataforma digital,
orientacion telefonica y difusion de medios
disponibles. Esto permitird facilitar el acceso a los
servicios municipales.

01/01/27

31/04/27

53

Formular un mecanismo de comunicacion entre los
canales de servicio mediante medios institucionales,
carteles informativos y orientacién directa a los
ciudadanos. Esto aumentard la concienciacion y el uso
de los servicios disponibles.

01/01/27

30/03/27

54

Utilizar encuestas periddicas de accesibilidad del
servicio para capturar barreras en la programacion, el
acceso a la informacién y los puntos de canal. Los
hallazgos ayudardn a implementar mejoras orientadas
al usuario.

01/01/27

01/04/27

55

Realizar evaluaciones de satisfaccion ciudadana de
forma semestral mediante encuestas de percepcion,
entrevistas breves, asi como el andalisis de los
resultados. Con esa informacion a la mano, se pueden
identificar las expectativas de los usuarios y orientar
las acciones de mejora del servicio.

01/01/27

01/04/27

56

Crear contenidos informativos sobre los servicios, las
necesidades, los plazos estimados y los roles de la
institucion mediante folletos y medios en linea. Esto

01/01/27

30/03/27
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permitird una comunicacién clara y mejorard la
percepcion.

57

Realizar llamadas telefénicas, encuestas en linea o
formularios de cierre de servicio para dar seguimiento
y recopilar comentarios sobre la experiencia de los
usuarios. Esto ayudard a actualizar constantemente y a
mejorar la calidad del servicio ofrecido.

01/01/27

28/02/27

58

Fortalecer la ética ptiblica mediante la capacitacion en
valores institucionales, responsabilidad funcional y
atencion ciudadana transparente. El comportamiento
ético del personal se reforzara en talleres semestrales.

01/01/27

01/04/27

59

Elaborar y publicar un cédigo de servicio al ciudadano
basado en los principios de integridad, respeto,
equidad y apertura. Se socializard mediante medios
fisicos y digitales. Esto fortalece la confianza de los
usuarios dentro de la institucidn.

01/01/27

30/03/27

60

Crear buzones fisicos y electrénicos de sugerencias,
quejas 'y opiniones ciudadanas, con informes
ocasionales de resultados. Esto permitird comprender
mejor la percepcion de los usuarios y la capacidad de
mejorar los servicios.

01/01/27

28/02/27

61

Establecer mecanismos de transparencia
administrativa publicando en medios accesibles para la
ciudadania todos los requisitos, procedimientos y
responsables, asi como el estado del
mercado/caso/tramite. Esto ayudarda a ampliar el

01/01/27

31/04/27
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acceso a la informaciéon publica y a reforzar la
confianza institucional.

62

Establecer un sistema de consulta y monitoreo de
tramites en registros internos, y mediante mecanismos
de informes de avance de la consulta ciudadana. Esto
aclarard el panorama y minimizard las preguntas
repetidas.

01/01/27

31/04/27

63

Realizar talleres con el personal administrativo para
desarrollar capacitaciones sobre temas como la
transparencia, el acceso a la informacion publica y la
gestion de archivos y registros. Esto permitird mejorar
la capacidad institucional para proporcionar
informacion relevante.

01/01/27

01/04/27

64

Desarrollar un plan institucional de comunicacién
mediante informes periddicos de avance, proyectos
ejecutados y resultados. La gerencia se acercard més a
la ciudadania tanto de forma digital como presencial.

01/01/27

30/03/27

65

Supervisar los compromisos ciudadanos a través del
fundamento de las solicitudes, los plazos cumplidos y
los informes internos. Deberia permitir demostrar
resultados y fortalecer la credibilidad institucional.

01/01/27

01/04/27

66

Realizar encuestas periddicas de percepcion
institucional para medir la confianza, la satisfaccién y
el valor del servicio percibido. Los resultados
permitirdn definir estrategias de mejora orientadas a la
ciudadania.

01/01/27

01/04/27
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67

Emprender una iniciativa para mejorar el servicio a la
ciudadania mediante la realizacién de capacitaciones
en ética publica, comunicacién, empatia y solucién de
problemas. La implementaciéon semestral potenciara
las competencias del personal y aumentard la
confianza de los usuarios.

01/01/27

01/04/27

68

Usar sefiales de atencién, retroalimentacién vy
reconocimiento de buenas précticas para comenzar a
realizar evaluaciones internas del desempefio. Esto
fomentara la motivacién de las personas en el trabajo.

01/01/27

01/04/27

69

Disefiar protocolos y procedimientos basados en un
servicio ideal, y respalde con una comunicacion clara,
respeto y apoyo al usuario en sus tramites. Con la
implementacion permanente, beneficiard a los
servidores publicos y a la ciudadania.

01/01/27

30/03/27
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VI Conclusiones

Se establecid una propuesta de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccién
del usuario en la Subgerencia de Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de
Pichari, debido a que se identificaron diversas deficiencias en los elementos tangibles, la
fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia, la atencidn recibida, la calidad
percibida y la confianza institucional. Frente a estas limitaciones, se formularon estrategias
orientadas al mejoramiento de la infraestructura y equipamiento, fortalecimiento de las
competencias del personal mediante programas de capacitacion, estandarizacion de
procedimientos administrativos, incorporacién gradual de herramientas tecnoldgicas,
implementacion de mecanismos de seguimiento de trdmites, fortalecimiento de la
comunicacion institucional y promocion de una cultura de servicio centrada en el usuario,
con el propésito de elevar la satisfaccion ciudadana y optimizar la calidad del servicio

brindado.

Se identifico las caracteristicas de los elementos tangibles en la Subgerencia de
Desarrollo Territorial, donde la mayoria de los usuarios sefialé que a veces el equipamiento
es moderno para atender los trdmites y consultas, en tanto manifesté que casi nunca la
infraestructura es adecuada para brindar una atencion de calidad y la presentacion del
personal es ordenada y profesional durante la atencién, asimismo. Estos resultados
evidencian deficiencias en las condiciones fisicas, el equipamiento y la imagen institucional,

aspectos que limitan la percepcién de calidad del servicio.

Se defini6 las caracteristicas de la fiabilidad en la Subgerencia de Desarrollo
Territorial, donde la minoria manifesté que a veces existe exactitud en los tramites
realizados. Asimismo, sefialé que casi nunca recibe informacién confiable por parte del
personal y se cumple con la entrega oportuna de los documentos solicitados. Estos resultados
reflejan debilidades en la confiabilidad del servicio, relacionadas con la precision de los
procedimientos, la consistencia de la informaciéon y el cumplimiento de los plazos

establecidos.

Se detall6 las caracteristicas de la capacidad de respuesta en la Subgerencia de
Desarrollo Territorial, donde la minoria indic6 que a veces el personal muestra
disponibilidad para atender las necesidades y requerimientos de los usuarios. Asimismo, la

manifestd que casi nunca existe rapidez en la atencién de los trdmites o consultas. Estos
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resultados evidencian limitaciones en la capacidad de respuesta, especialmente en la

oportunidad y agilidad del servicio brindado.

Se determind las caracteristicas de la seguridad en la Subgerencia de Desarrollo
Territorial, donde la mayoria manifest que casi nunca el personal demuestra conocimiento
del servicio al atender consultas y tramites, asi como la institucion transmite credibilidad
durante la atencién. Asimismo, la minoria sefial6 que a veces existe seguridad en los tramites
realizados. Estos resultados evidencian debilidades en las competencias del personal y en la

confianza institucional percibida por los usuarios.

Se describi6 las caracteristicas de la empatia en la Subgerencia de Desarrollo
Territorial, donde la mayoria relativa manifestd6 que a veces el personal demuestra
amabilidad durante la atencién. Asimismo, la minoria sefiald que casi nunca recibe una
atencion personalizada de acuerdo con sus necesidades y requerimientos. Estos resultados
muestran que la atencion presenta limitaciones para responder de manera individualizada a

las expectativas de los usuarios.

Se identifico las caracteristicas de la atencion recibida en la Subgerencia de
Desarrollo Territorial, donde la minoria manifestd que a veces existe comunicacion efectiva
durante la atencién y el personal demuestra interés en resolver los problemas o
inconvenientes presentados. Asimismo, sefialé que casi nunca recibe una orientacién
adecuada para realizar sus trdmites o consultas. Estos resultados reflejan oportunidades de

mejora en la comunicacion, la orientacion y el acompafiamiento brindado a los usuarios.

Se definif las caracteristicas de la calidad percibida en la Subgerencia de Desarrollo
Territorial, donde la minoria manifest6 que a veces el servicio brindado cumple con las
expectativas de los usuarios y existe accesibilidad para realizar los tradmites o consultas.
Asimismo, sefialé que casi nunca existe eficiencia durante la atencién brindada. Estos
resultados evidencian que la percepcion de la calidad del servicio presenta limitaciones

relacionadas con la eficiencia y el acceso a los servicios.

Se detall6 las caracteristicas de la confianza institucional en la Subgerencia de
Desarrollo Territorial, donde la minoria manifest6 que a veces existe honestidad institucional
en la atencion y los servicios brindados, la Subgerencia demuestra credibilidad institucional
en el cumplimiento de sus funciones y los trabajadores inspiran confianza durante la atencion

recibida. Asimismo, sefial6 que casi nunca existe transparencia administrativa en los
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procedimientos y tramites realizados. Estos resultados muestran que la confianza
institucional atin no se encuentra consolidada debido a las debilidades percibidas en la

transparencia y credibilidad del servicio.

Se elabor6 una propuesta de un plan de mejora de la calidad de servicio para la
satisfaccion del usuario en la Subgerencia de Desarrollo Territorial de la Municipalidad
Distrital de Pichari, considerando los resultados obtenidos en el diagndstico institucional. La
propuesta comprende estrategias orientadas al fortalecimiento de los elementos tangibles, la
fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia, la atencion al ciudadano, la
calidad percibida y la confianza institucional. Para ello, se plantearon acciones relacionadas
con la mejora de la infraestructura y equipamiento, la capacitacion continua del personal, la
estandarizacion y simplificacion de procedimientos, la incorporacién de herramientas
tecnoldgicas, el fortalecimiento de la comunicacidn institucional, el seguimiento de tramites,
la evaluacion permanente de la satisfaccion del usuario y la promocién de una cultura
organizacional centrada en la calidad del servicio, con la finalidad de incrementar la
satisfaccion de los usuarios y optimizar la gestion de la Subgerencia de Desarrollo

Territorial.
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VII. Recomendaciones

Implementar el plan de mejora de la calidad de servicio propuesto en la Subgerencia
de Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari, priorizando acciones
orientadas al fortalecimiento de los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de
respuesta, la seguridad, la empatia, la atencién al ciudadano, la calidad percibida y la
confianza institucional. Asimismo, establecer mecanismos permanentes de seguimiento y
evaluacién que permitan verificar el cumplimiento de las estrategias planteadas y garantizar

la mejora continua del servicio brindado a los usuarios.

Mejorar las condiciones de los elementos tangibles mediante el mantenimiento
periddico de la infraestructura, la renovacion progresiva del equipamiento y el
fortalecimiento de la imagen institucional del personal, promoviendo ambientes adecuados,
seguros y funcionales que contribuyan a brindar una atencién de mayor calidad. Ademas,
establecer un programa de supervision que permita verificar el cumplimiento de los

estdndares de presentacion y conservacion de las instalaciones.

Fortalecer la fiabilidad del servicio mediante la estandarizaciéon de los
procedimientos administrativos, la actualizaciéon permanente de la informacion institucional
y la capacitacién continua del personal en la correcta aplicacién de la normativa vigente.
Asimismo, implementar mecanismos de control que permitan reducir errores, garantizar la

exactitud de los tramites y asegurar el cumplimiento de los plazos establecidos.

Optimizar la capacidad de respuesta mediante la simplificacion de los
procedimientos administrativos, la adecuada distribucién de las funciones del personal y el
seguimiento permanente de los tiempos de atencion. Del mismo modo, promover el uso de
herramientas tecnoldgicas que permitan agilizar los procesos y brindar respuestas oportunas

a los requerimientos de los usuarios.

Fortalecer la seguridad del servicio mediante programas permanentes de
capacitacion en procedimientos administrativos, normativa institucional y atencién al
ciudadano, con la finalidad de incrementar los conocimientos del personal y fortalecer la
credibilidad institucional. Ademads, implementar mecanismos de evaluacién periddica que

permitan verificar el nivel de competencias alcanzado y promover la mejora continua.

Promover una atencién basada en la empatia mediante programas de sensibilizacion

orientados al desarrollo de habilidades comunicativas, escucha activa y trato respetuoso
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hacia los usuarios. Asimismo, establecer protocolos de atencidn personalizada que permitan
responder de manera adecuada a las necesidades particulares de cada ciudadano y fortalecer

la percepcion positiva del servicio.

Fortalecer la atencién brindada al usuario mediante la implementaciéon de
protocolos de comunicacién institucional, capacitaciéon en orientacién al ciudadano y
mecanismos de seguimiento de consultas y reclamos. Ademds, fomentar una cultura
organizacional enfocada en la vocacién de servicio y la resolucién oportuna de las

necesidades de los usuarios.

Mejorar la calidad percibida del servicio mediante la evaluacion permanente de los
procesos administrativos, la incorporacion gradual de herramientas tecnoldgicas y el
monitoreo continuo de los niveles de satisfacciéon de los usuarios. Asimismo, promover
acciones de mejora orientadas a incrementar la eficiencia, accesibilidad y oportunidad de los

servicios que brinda la Subgerencia de Desarrollo Territorial.

Fortalecer la confianza institucional mediante la promocién de una gestion
transparente, el acceso oportuno a la informacion publica y el cumplimiento de principios
éticos en la atencion al ciudadano. Asimismo, implementar mecanismos de comunicacion
institucional que permitan informar de manera clara los procedimientos, requisitos y

responsabilidades, fortaleciendo la credibilidad de la Subgerencia ante la poblacion.

Implementar de manera progresiva el plan de mejora propuesto, asignando los
recursos humanos, tecnolégicos y presupuestales necesarios para su ejecucion. Asimismo,
establecer indicadores de seguimiento y evaluacién que permitan medir periédicamente los
resultados alcanzados, identificar oportunidades de mejora y garantizar la sostenibilidad de

las acciones implementadas en beneficio de la satisfaccion de los usuarios.
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Anexos

Anexo 1. Carta de recojo de datos

Chimbote, 01 de junio del 2026

ART i - 2026-VI-DIP- H CATOLICA
Senor/a:
PALACIOS TINOCO HERNAN

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PICHARI

Presente.-

A través del presente reciba el cordial saludo a nombre del Vicerrectorado de
Investigacién de la Universidad Catélica 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
SUBGERENCIA DE DESARROLLO TERRITORIAL DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL
DE PICHARI, PROVINCIA DE LA CONVENCION, CUSCO, 2026, con la LINEA DE
INVESTIGACION: GESTION PUBLICA Y PRIVADA, que involucra la recoleccién de
informacion/datos en USUARIOS, a cargo de MARRIBEL SALVATIERRA TENORIO,
perteneciente al PROGRAMA DE ESTUDIO DE ADMINISTRACION, con DNI N°
71045671, durante el periodo de 27-04-2026 al 17-08-2026.

La investigacion se llevara a cabo siguiendo altos estdndares éticos y de
confidencialidad y todos los datos recopilados seran utilizados unicamente para los fines
de la investigacion.

Es propicia la oportunidad para reiterarle las muestras de mi especial

consideracion.
Atentamente. e g1y BENCON - CUe 0
@ MEIA DE PARTES
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Dr.QF yasquez Corales
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Email: direccion_investigacion_posgrado@uladech.edu.pe
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Jr. Tumbes N° 247 - Centro Comercial y Fiaanciera - Chimbote, Peru
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Anexo 2. Documento de autorizacion y aceptacion para el desarrollo de la
investigacion (Ley N° 29733)

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PICHARI

Creado por Ley N® 26521/09 - 08 - 1995

“Ano de la Esperanza y el Fortalecimiento de la Democracia”

Pichari, 16 de junio de 2026

Sefior:

Dr. Q.F. Edison Vasquez Corales
Vicerrector de Investigacion y Postgrado
ULADECH Catélica

Asunto : Autorizacién para el desarrollo de la investigacién
Referencia : Carta N° 0000000508-2026-VI -DIP -ULADECH CATOLICA
De nuestra consideracién:

Reciba un cordial saludo institucional de parte de Municipalidad Distrital De Pichari, Provincia
De La Convencidn, Cusco en respuesta a su carta N° Carta N° 0000000508-2026-VI -DIP,

fechada el 01 de junio de 2026, nos dirigimos a usted para informarle lo siguiente:
Se aprueba su solicitud para:

e Que la estudiante MARRIBEL SALVATIERRA TENORIO, realice actividades de
recoleccion de datos en nuestras instalaciones, en el periodo comprendido del 27 de
abril al 17 de agosto de 2026.

¢ Incluir el nombre de la entidad publica en el titulo de su investigacién: PROPUESTA
DE MEJORA DE CALIDAD DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION DEL USUARIO EN
LA SUBGERENCIA DE DESARROLLO TERRITORIAL DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE PICHARI, PROVINCIA DE LA CONVENCION, CUSCO, 2026.

Con la condicién de que los datos recolectados deberan utilizarse exclusivamente con fines
académicos, conforme a lo establecido en la Ley N° 29733 (Ley de Proteccién de Datos

Personales). B g

Agradecemos su compromiso con la investigacién formativa y quedamos a disposicién para

cualquier consulta adicional.

Atentamente,

C.c.
Archivo.

Direccion: Jr. Cesar Vallejo - Plaza Principal S/N - Picharl - La Convencion - Cusco

FACEBOOK: munipicharivicem PAGINA WEB: www.munipichari.gob.pe
Cormreo: alcaldic@munipichari.gob.pe
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Anexo 3. Declaracion jurada de Integridad Cientifica y Conflictos de Interés

Yo, Marribel Salvatierra Tenorio, identificado(a) con Documento Nacional de Identidad (DNI)
N.°71045671, con domicilio en Jr. Teodor Jaurequi 113, en mi condicién de: Autor / Investigador

responsable / Coinvestigador / Asesor / LI Otro (especificar): Autor vinculado al proyecto de

investigacion titulado: “PROPUESTA DE MEJORA DE CALIDAD DE SERVICIO PARA

LA SATISFACCION DEL USUARIO EN LA SUBGERENCIA DE DESARROLLO

TERRITORIAL DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PICHARI, PROVINCIA DE

LA CONVENCION, CUSCO, 2026.

DECLARO BAJO JURAMENTO lo siguiente:

I. DECLARACION DE INTEGRIDAD CIENTIFICA

1. Que el proyecto de investigacién presentado ha sido elaborado respetando los principios de
honestidad, veracidad, rigor metodoldgico, transparencia y responsabilidad cientifica,
conforme al Reglamento de Integridad Cientifica de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote.

2. Que los datos, resultados, fuentes bibliograficas, instrumentos y procedimientos
metodoldgicos declarados en el proyecto son auténticos y verificables, y no han sido
fabricados, falsificados ni manipulados.

3. Que me comprometo a ejecutar la investigaciéon conforme a lo aprobado por el Comité de
Etica de la Investigacion (CEI), absteniéndome de realizar modificaciones sustanciales sin la
autorizacién previa correspondiente.

4. Querespetoy respetaré los derechos de autor, la propiedad intelectual y las normas de citacién
académica vigentes, evitando toda forma de plagio, autoplagio o apropiacién indebida.

5. Que conozco que cualquier infraccién a los principios de integridad cientifica serd evaluada
conforme al Reglamento de Integridad Cientifica y demds normativa institucional aplicable.

II. DECLARACION DE CONFLICTOS DE INTERES

6. Que declaro haber evaluado la existencia de conflictos de interés reales, potenciales o
aparentes que pudieran influir en el disefio, ejecucion, andlisis o difusion de los resultados de
la investigacion.

7. En relacién con el proyecto de investigacion sefialado:

[ NO PRESENTO conflictos de interés.

O ST PRESENTO conflictos de interés, los cuales describo a continuacion:

(indicar la naturaleza del conflicto: econdmico, laboral, institucional, académico, personal u otro)

8. Que me comprometo a informar oportunamente al Comité de Etica de la Investigacién
cualquier situacién sobreviniente que pudiera constituir un conflicto de interés durante el
desarrollo de la investigacion.

III. DECLARACION FINAL

9. Que la informacién consignada en la presente declaracion jurada es verdadera, completa y
fidedigna, y que soy consciente de las responsabilidades administrativas, académicas y
legales que se derivan de una declaracién falsa u omision deliberada.

10. Que autorizo al Comité de Etica de la Investigacién y a las instancias competentes de la
universidad a verificar la informacion declarada, en el marco de sus funciones.

Lugar y fecha: 25 de julio 2026

Firma del declarante:

Nombres y apellidos: Marribel Salvatierra Tenorio
DNI: 71045671
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Anexo 4. Formato de consentimiento informado

Titulo de la investigacion: [Insertar titulo del estudio]

Investigador responsable: [Nombre completo del investigador responsable]

Institucion: [Nombre de la institucion]

Correo electrénico de contacto: [Email del investigador o institucion]

Teléfono de contacto: [Nuimero de contacto]

1. Objetivo de la investigacion

Este estudio tiene como objetivo [explicar brevemente el propdsito de la investigacion,
por ejemplo, comprender el impacto de un programa educativo en el rendimiento
académico]. La participacién en este estudio contribuird a [detallar brevemente los
beneficios que se esperan del estudio, como el avance del conocimiento en el drea de
estudio].

2. Descripcion de la participacion

* Procedimientos: Si decide participar en este estudio, usted sera invitado a [describir las
actividades que el participante deberd realizar, por ejemplo, completar encuestas,
entrevistas, pruebas, etc.]. La duracién aproximada de su participacion serd de
[especificar la duracién, por ejemplo, 30 minutos, 1 hora].

* Frecuencia: [Indicar si hay varias sesiones o un solo encuentro].

3. Posibles beneficios

No se garantiza que usted reciba un beneficio directo por participar en esta investigacion.
Sin embargo, los resultados del estudio pueden proporcionar informacién valiosa sobre
[mencionar la aplicacién o beneficio esperado del estudio para la comunidad, el drea de
conocimiento, etc.].

4. Posibles riesgos o molestias

La participacién en este estudio no conlleva riesgos significativos, pero es posible que
experimente [describir posibles inconvenientes o molestias, como fatiga, incomodidad
emocional, etc.]. En caso de que se sienta incomodo o desee interrumpir su participacion
en cualquier momento, puede hacerlo sin ninguna consecuencia negativa.

5. Confidencialidad

Toda la informacién que proporcione serd tratada de manera confidencial. Sus respuestas
serdn codificadas y los datos personales no serdn divulgados en ningiin momento. Los
resultados de este estudio podran ser utilizados para publicaciones cientificas, pero los
datos se presentardn de manera anénima. [Incluir informacién sobre el almacenamiento
de datos y las medidas de proteccién que se toman para garantizar la confidencialidad,
como si los datos serdn almacenados en servidores seguros].

6. Participacion voluntaria

Su participacion en este estudio es completamente voluntaria. Usted tiene derecho a:

* Decidir si desea participar o no.

* Interrumpir su participacion en cualquier momento sin ninguna consecuencia.

* Hacer preguntas en cualquier momento y recibir respuestas claras sobre cualquier
aspecto de la investigacion.

7. Compensacion

* No se brindard compensacion econdmica
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8. Derechos del participante

Usted tiene derecho a:

* Solicitar mas informacion sobre la investigacion.

* Retirarse en cualquier momento sin que esto afecte su relacion con los investigadores o
la institucion.

* Preguntar sobre el manejo de la informacion obtenida y como sera utilizada.

9. Consentimiento

Si tiene alguna duda o pregunta sobre este estudio, puede ponerse en contacto con el
investigador principal al nimero de celular............. (0708 (<10 S
Por favor, lea cuidadosamente este documento antes de tomar una decision. Si esta de
acuerdo en participar en este estudio, firme a continuacién:

Firma del participante: ..............cooviiiiiiiiiiiiiiii e
Lugary Fecha: ..., [oviiin. [evinne.
Firma del investigador: ............cooooviiiiiiiiiiiii e,
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Anexo 5. Matriz de consistencia y operacionalizacion

Matriz de consistencia

Titulo: Propuesta de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion del usuario en la Subgerencia de Desarrollo Territorial de

la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencién, Cusco, 2026.

Formulacion del Problema Objetivos Hipétesis Variables Metodologia
Problema General Objetivo General La presente | Variable:
(Cudl es la propuesta de mejora de la calidad de servicio | Establecer una propuesta de mejora de calidad de servicio | investigacién  no Calidad d Tipo de
para la satisfaccion del usuario en la Subgerencia de | para la satisfaccion del usuario en la Subgerencia de | formulé hipdtesis a 1.2% © investigacion:
Desarrollo Territorial de 1a Municipalidad Distrital de | Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de | debido a que el ServIclo Aplicada
Pichari, provincia de La Convencién, Cusco, 20267 Pichari, provincia de La Convencién, Cusco, 2026. nivel de | Dimensiones: Enfoque:
Probl E ifi Obieti ifi investigacion es Cuantitativo
ro. emas spe.c1 icos N J.e ivos espec1.1c0s N descriptivo, solo se | ° Elementos Nivel:
Variables 1. Calidad de servicio Variables 1. Calidad de servicio C . tangibles .
| o o o . limit6 a caracterizar Descriptivo —
e (Cudles son las caracteristicas de los elementos | e Identificar las caracteristicas de los elementos tangibles . - Fiabilidad
] ] o ) o las  variables en de propuesta
tangibles en la Subgerencia de Desarrollo Territorial en la Subgerencia de Desarrollo Territorial de la estudio - Capacidad de Diseiio:
](ie lé Munlcl'?ahc(ljad D1s;r(;t2a6lqde Pichari, provincia de 1(\:/Iun101pa‘11,1da21: Dlstr;t(;lé6de Pichari, provincia de La De acuerdo con respuejsta No
a Convencién, Cusco, 0? o on.vc?ncmn, usco, 6. o Espinoza et al. | - Seguridad experimental -
e ;Cuiles son las caracteristicas de la fiabilidad en la | @ Definir las caracteristicas de la fiabilidad en la (2023) lal - Empatia transversal
Subg'er'enc.m de' ]?esarroll9 T.errltorl'al ' de Ia Subg‘er‘enc.la de. 'Desarroll(.) 'l.“errltorl'al ' de 1la formulacién de | Variable: Poblacién:
Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La | Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La hip6tesis estd 50  usuarios
Convencion, Cusco, 20267 Convencién, Cusco, 2026. determinada por el Satisfaccion ala frecuentes
e ;Cudles son las caracteristicas de la capacidad de | e Detallar las caracteristicas de la capacidad de respuesta tipo y alcance de la usuario Muestra:
respuesta en la Subgerencia de Desarrollo Territorial en la Subgerencia de Desarrollo Territorial de la | ;,vestioacién . X 50  usuarios
L o L o S o o o g ’ Dimensiones:
de la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La | ¢onq0 mas frecuentes
La Convencién, Cusco, 2026? Convencién, Cusco, 2026. pertinente en | - Atencién Técnica:
e ;Cudles son las caracteristicas de la seguridad en la | ¢ Determinar las caracteristicas de la seguridad en la | ogtudios recibida Encuesta
Subgerencia de Desarrollo Territorial de la Subgerencia de  Desarrollo  Territorial de la | coprelacionales, - Calidad Instrumento:
explicativos 0 Percibida Cuestionario
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Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La
Convencién, Cusco, 2026?

e ;Cudles son las caracteristicas de la empatia en la
Subgerencia de Desarrollo Territorial de la
Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La
Convencién, Cusco, 2026?

Variable 2. Satisfaccion del usuario

¢ ;Cudles son las caracteristicas de la atencién recibida
en la Subgerencia de Desarrollo Territorial de la
Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La
Convencién, Cusco, 2026?

¢ ;Cudles son las caracteristicas de la calidad percibida
en la Subgerencia de Desarrollo Territorial de la
Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La
Convencion, Cusco, 2026?

e ;Cudles son las caracteristicas de la confianza
Institucional en la Subgerencia de Desarrollo
Territorial de la Municipalidad Distrital de Pichari,
provincia de La Convencion, Cusco, 20267?

e ;Cudl es la propuesta de un plan de mejora de la
calidad de servicio para la satisfaccion del usuario en
la Subgerencia de Desarrollo Territorial de la
Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La
Convencion, Cusco, 20267

Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La
Convencidn, Cusco, 2026.
Describir las caracteristicas de la empatia en la
Subgerencia de Desarrollo Territorial de la
Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La
Convencidn, Cusco, 2026.

Variable 2. Satisfaccion del usuario

Identificar las caracteristicas de la atencién recibida en la
Subgerencia de Desarrollo Territorial de la
Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La
Convencidn, Cusco, 2026.

Definir las caracteristicas de la calidad percibida en la
Subgerencia de Desarrollo Territorial de la
Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La
Convencion, Cusco, 2026.

Detallar las caracteristicas de la confianza Institucional
en la Subgerencia de Desarrollo Territorial de la
Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La
Convencion, Cusco, 2026.

Elaborar una propuesta de un plan de mejora de la
calidad de servicio para la satisfacciéon del usuario en la
Subgerencia de Desarrollo Territorial de la
Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La

Convencién, Cusco, 2026.

predictivos,

orientados a
verificar relaciones
0 prever el
comportamiento de
las variables. Por
ello, al
corresponder la

presente
investigaciéon a un
estudio descriptivo,

no se considera
necesaria la
formulacién de
hipétesis.

- Confianza
Institucional
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Operacionalizacion de variables

amabilidad del personal y atencion
personalizada. Asimismo, se elabor6
un cuestionario con 13 items para la
variable calidad de servicio (Yang et
al., 2024).

Atencidn personalizada

Variable Definicion operativa Dimensiones Indicadores Escala de Categoria o
medicion valoraciéon
Calidad de | En la variable calidad de servicio se | Elementos Infraestructura adecuada Nunca =1
servicio plantearon cinco dimensiones. La tangibles Casi
. . N : : asi nunca =2
primera  dimensiéon  elementos Equipamiento moderno
tangibles, con sus indicadores: — A veces =3
. Presentacion del personal
infraestructura adecuada, ..
Eaui ent derno — : i Casi siempre =4
quipamiento mo Y | Fiabilidad Exactitud en tramites ‘
Presentacion del personal. La Informacion confiable Siempre =5
segunda dimension fiabilidad, con Entrega  oportuna  de
sus indicadores: exactitud en
L. . . . documentos
trdmites, informacion confiable y
entrega oportuna de d0cum§ntos. La [ Capacidad de | Rapidez de atencién
tercera dimension ca[.)aqdad de respuesta Disponibilidad del . ‘
respuesta, con sus indicadores: Ordinal de tipo
. . . . personal ]
rapidez de atencion y disponibilidad Likert
del personal. La cuarta dimension | Seouridad Conocimiento del
seguridad, con sus indicadores: servicio
conocimiento del servicio, seguridad Seguridad en tramite
en  tramite y credibilidad Credibilidad institucional
institucional. Y la quinta dimension,
empatia, con sus indicadores: | Empatia Amabilidad del personal
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Satisfaccion
del usuario

En la variable satisfaccion del

usuario se platearon tres
dimensiones. La primera dimensién
atencion recibida, con sus

indicadores: comunicacién efectiva,
orientacion adecuada e interés en
resolver problemas. La segunda
dimension calidad percibida, con sus
indicadores: eficiencia del servicio,
accesibilidad de servicios 'y
cumplimiento de expectativas. Y la

tercera dimensién confianza
institucional, con sus indicadores:
honestidad institucional,
transparencia administrativa,
credibilidad institucional y
confianza en trabajadores.
Asimismo, se elaboro un

cuestionario con 10 items para la
variable satisfaccion del usuario
(Hildawati et al., 2026).

Atencion Comunicacion efectiva

recibida Orientacidén adecuada
Interés en resolver
problemas

Calidad Eficiencia del servicio

percibida Accesibilidad de servicios
Cumplimiento de
expectativas

Confianza Honestidad institucional

institucional Transparencia
administrativa

Credibilidad institucional

Confianza en trabajadores

Ordinal de tipo
Likert

Nunca =1

Casi nunca =2
A veces =3
Casi siempre =4

Siempre =5
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Anexo 6. Ficha de identificacion del experto para proceso de validacién

Experto 1

Ficha de Identificacion del Experto

Ficha de Identificacién del Experto para proceso de validacién
1. Datos Personales

* Nombres v Apellidos: Wilber Quispe Medina
« N°DNI/CE: 25760824 Edad: 51 afios
+ Celular: 981605064 Email: wilber quispe medina@gmail com

2. Informacion Profesional:
¢ Titulo profesional: Licenciado en Administracion
¢ Grado académico: Maestria X Doctorado:
* Especialidad: Educacién con mencion en Docencia, Curriculo e
Investigacion
¢ Institucion que labora: Universidad César Vallejo

3. Identificacion del Provecto de Investigacion o Tesis

1. Titulo: Propuesta de mejora de la calidad de servicio para la
satisfaccion del usuario en la Subgerencia de Desarrollo Territorial de
la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencidn,
Cusco, 2026

2. Amutor: Marmbel Salvatierra Tenorio
3. Programa académico: Administracion

4. Firmas v Validacion

Firma Huella digital

oy
_—

fA

B T L e PR ———

Mg. Wilber Quispe Medina
LIC. EN ADMINISTRACION
CLAD H* 5179
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CARTA DE PRESENTACION

Magister: Wilber Quispe Medina
Preszente.-
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente v agradecerle la comunicacién con su persona para
hacer de su conocimiento que yo: Marribel Salvatierra Tenorio, egresada del programa
académico de ADMINISTRACION de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote,
debo realizar el proceso de validacién de mi instrumento de recoleccidn de informacidn,
motivo por el 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 wusuario en la Subgerencia de Desarrollo Territorial de la
Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencién, Cusco, 2026” y envio
a usted el expediente de validaci6n que contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion

- Carta de presentacién

- Matriz de consistencia

- Matriz de operactonalizacion de vanables

- Ficha de validacién

Agradezco anticipadamente su atencién y participacién, me despido de usted.

( ';'{./r_' e Bt AF
/26

AL S
g fleS =
Ll

Atentamente,

"

Marribel Salvatierra Tenorio .
DNI: 710435671 L
Egresado

Quispe Medina
. EM ADMINISTRACION
CLAD N= 5178
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Pi

FICHA DE VALIDACION*

hari. provincia de La Convencién. Cusco. 2026

TITULO: Pmpuuta de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccién del usuario en la Subgerencia de Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de

V.1: Calidad de servicio

presentacion del personal

Relevancia

Pertinencia

Claridad

D.1: Elementos tangibles (infraestructura adecuada, equipamiento moderno y

No
Cumple | cumple

iCon qué frecuencia considera que la infrasstructura de la Subgerencia de Desamrollo
Teml:orial es adecuada para brindar una aiencmn de calidad?

Cumple
X

No

cumple | Cumple | cumple

No Observaciones

(Qué tan frecuente considera que el equi de la Subg: ia de Desarrollo

Territorial es moderno para atender sus trémites v consultas?

X

Con qué frecuencia considera que la presentacion del personal de la Subgerencia de
D&iarm]lo Territorial es ordwa.d.a v groﬁmonal duxa.nbe la atencion?

<

D.2: Fiabilidad (; itud en ¥ entrega oportuna
de documentos’

(En qué medida considera que existe exactitud en los trimites que realiza en la
Subgerencia de Desatrollo Territorial?

B

B

;Con qué frecuencia considera que recibe informacién confiable por parte del personal de

1a Subgerencia de Desarrollo Territorial?

{Qué tan frecuente considera que se cumple con la entrega oportuna de documentos
solicitados en la Subgerencia de Desarrollo Territorial?

D.3: Capacidad de respuesta (rapidez de atencion, disponibilidad del person:

Con qué frecuencia considera que existe rapidez de atencidn cuando realiza trimites o
consultas en la Subgerencia de Desarrollo Territorial?

muestra dizponibilidad para atender sus necesidades v requerimientos?

En qué medida considera que el personal de la Subgermma de Desarrollc Territorial

D.4: Sev'n.ndad (conocimiento del servicio, seguridad en tramites y credibilidad
insti )

Con qué frecuencia considera que el personal de la Subgerencia de Desarrollo Territorial
demuestra conocimiento del servicio al atender sus consultas v trimites?

iQué tan frecuente considera que existe seguridad en los trimites que realiza en la
Subgerencia de Desarrollo Territorial?

Con qué frecuencia considera que la Subgerencia de Desarrollo Territorial transmite
Credibilidad institucional en la atencién brindada a los usuarios?

D.5: Empatia (amabilidad del p 1! lizada)

=]

(En qué medida considera que el personal de la Subgerencia de Desarrolle Territorial
demuestra amabilidad durante 1a atencion recibida?

i Con qué frecuencia considera que recibe una atencidn personalizada de acuerdo con sus

necesidades y requerimientos en la Subgerencia de Desarrollo Territorial?

V.2: Satisfaccion del usuario

resolver problemas)

D.1: Atencién ibida (| icacién efectiva, orientacion ad da e interés en

iQué tan frecuente considera que existe comunicacion efectiva durante la atencién
recibida en la Subgerencia de Desarrollo Territorial?

iCon qué frecuencia considera que recibe una orientacién adecuada para realizar sus
tramites o consultas en la Subgerencia de Desarrollo Territorial?

cumplimiento de expectativas)

¢En qué medida considera que el personal de la Subgerencia de Desarrollo Territorial
demuestra interés en rezolver problema: o inconvenientes prezemtadoz durante la
atencién?

D.2: Calidad Percibida (eficiencia del servicio, accesibilidad de servicios ¥

Con qué frecuencia considera que existe eficiencia del servicio durante la atencién
brindada por 1a Subgerencia de Desarrollo Territorial?

iQué tan frecuente considera que existe accesibilidad de servicios para realizar sus
trimites o consultas en la Subgerencia de Desarrollo Territorial?

(En qué medida considera que el servicio brindado por la Subgerencia de Desarrollo
Territorial curaple con sus expectativas como usuario?

B

B

B

D.3:C Insti 1 (h idad institucional, parencia ini iva,
credibilidad institucional v confianza en trabajadores)

Con qué frecuencia considera que existe honestidad institucional en la atencion y los
servicios brindados por la Subgerencia de Desarrollo Territorial?

(Con qué frecuencia considera que existe transparencia administrativa en los
procedimientos v tramites realizados por la Subgerencia de Desarrollo Territorial?

iCon qué frecuencia considera que la Subgerencia de Desarrollo Territorial demuestra
credibilidad institucional en el cumplimiento de sus funciones?

Con qué frecuencia considera que los trabajadores de la Subgerencia de Desarrollo

Territorial inspiran confianza durante 1a i6n recibida?

E I

E I

E B i

Recomendaciones:

Opinidn de experto:  Aplicable (X )  Aplicable después de modificar( )  No aplicable (

Nombres y Apellidos de experto: Mg. Wilber Quispe Medina DNL 25760824

(o4

l{g P?Tber@lﬂspe Medina
ISTRACION
GLAD N* 5179

Firma del experto
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Experto 2

Ficha de Identificacién del Experto

Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion

Datos Personales

Nombres v Apellidos: Guisseppi Jonathan Morales Mufioz

N°DNI/ CE: 44330641 Edad: 38 afios

Celular: 942821395 Email: GIMORALESMV(@gmail com

Informacién Profesional:

Titulo profesional: Licenciado en Administracion

Grado académico: Maestria_ X_ Doctorado:__
Especialidad: Gestion Publica

Institucion que labora: Direccion Regional Agraria Ica

Identificacion del Provecto de Investigacion o Tesis

1. Titulo: Propuesta de mejora de la calidad de servicio para la
satisfaccion del usuario en la Subgerencia de Desarrollo Territorial de
la Municipalidad Distrital de Pichari, provineia de La Convencion,
Cusco, 2026

2. Autor: Marribel Salvatierra Tenorio
3. Programa académico: Administracion

4. Firmas y Validacion

Firma Huella digital

1C. EN ADMINISTIRACIGN
CLAD N* 38521
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CARTA DE PRESENTACION

Magister: Guisseppt Jonathan Morales Mufloz
Presente -
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente v agradecerle la comunicacion con su persona para
hacer de su conocimiento gue yo: Marribel Salvatierra Tenorio, egresada del programa
académico de ADMINISTRACION de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote,
debo realizar el proceso de validacion de mi instrumento de recoleccidn de informacion,
motivo por el 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 Subgerencia de Desarrollo Territorial de la Municipalidad
Distrital de Pichari, provincia de La Convencién, Cusco, 2026 v envio a usted el
expediente de validacion que contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacién

- Carta de presentacién

- Matnz de operacionalizacion de variables

- Matniz de consistencia

- Ficha de validacién

Agradezco anticipadamente su atencin y participacion, me despido de usted.

Atentamente,

Marnbel S al\'atieﬁa Tenorio
DNI: 71045671
Egresado
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. FICHA DE VALIDACTION*
TITULO: Propuesta de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccién del usnario en la Subgerencia de Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de
Pichari, provincia de La Convencion. Cusco, 2026

V.1: Calidad de servicio Relevancia Pertinencia Claridad
D.1: Elementos tangibles (infraestructura adecuada, equipamiento moderno y No No No Ohbservaciones
presentacion del personal) Cumple | cumple | Cumple | cumple | Cumple | cumple

1 | ;Con qué frecuencia considera que la infraestructura de 1a Subgerencia de Desarrollo X <
Teritorial es adecuada para brindar una atencion de calidad?

2 | jQué tan frecuente considera que el equipamiento de la Subgerencia de Desarrollo

Territorial es moderno para atender sus tramites v consultas? x

R

3 | {Con qué frecuencia considera que la presentacion del personal de la Subgerencia de % <
Desarrollo Territorial es ordenada v profesional durante 1a atencidn®

D.2: Fiabilidad (exactitud en trimites, informaciones confiables ¥ entrega

oportuna de documentos

4 | ;En qué medida considera que existe exactitud en los tramites que realiza en la X <
Subgerencia de Desarrollo Territorial?

v

"

Con qué frecuencia considera que recibe informacion confiable por parte del personal
de la Subgerencia de Desarrollo Territorial?

6 | (Qué tan frecuente considera que se cumple con la enfrega oportuna de documentos %
solicitados en la Subgerencia de Desarrollo Territorial?

D.3: Capacidad de respuesta (rapidez de atencion, disponibilidad del person:

7 | ;Con qué frecuencia considera que existe rapidez de atencién cuando realiza trimites
o consultas en la Subgerencia de Desarrollo Territorial?

% | ;En qué medida considera que el personal de la Subgerencia de Desarrollo Territorial
nuestra disponibilidad para atender sus necesidades v requerimientos?

D.4: Seguridad (conocimiento del servicio, seguridad en tramites y credibilidad
institucional)

9 | ;Con qué frecuencia considera que el personal de la Subgerencia de Desarrollo
Territorial demuestra conocimiento del servicio al atender sus consultas v tramites?

10 | ;Qué tan frecuente considera que existe seguridad en los tramites que realiza en la
Subgerencia de Desarrollo Territorial?

11 | ;Con qué frecuencia considera que la Subgerencia de Desarrollo Territorial transmite

credibilidad institucional en la atencicn brindada a los usuarios?

D.5: Empatia (amabilidad del p 1! lizada)

12 | ;En qué medida considera que el personal de 1a Subgerencia de Desarrollo Territorial
demuestra amabilidad durante la atencion recibida?

13 | ;Con qué frecuencia considera que recibe una atencion personalizada de acuerdo con
sus necesidades v requerimientos en la Subgerencia de Desarrollo Territorial?

V.2: Satisfaccién del usuario

D.I1: A ion recibida icacion efectiva, orientacién adecuada e interés en
resolver problemas)

14 | ;Qué tan frecuente considera que existe comunicacion efectiva durante la atencién
recibida en la Subgerencia de Desarrollo Territorial?

15 | ;Con qué frecuencia considera que recibe una crientacion adecuada para realizar sus < e %
trémutes o consultas en la Subgerencia de Desarrollo Territorial?

16 | ;En qué medida considera que el personal de la Subgerencia de Desarrollo Territorial
demuestra interés en resolver problemas o inconvenientes presentados durante la X X X
atencitn?

D.2: Calidad Percibida (eficiencia del servicio, accesibilidad de servicios ¥
Limmis de expectativas)

17 | ;Con qué frecuencia considera que existe eficiencia del servicio durante la atencidn
brindada por la Subgerencia de Desarrollo Territorial?

18 | ;Qué tan frecuente considera que existe accesibilidad de servicios para realizar sus < < X
trémites o consultas en la Subgerencia de Desarrollo Territorial?

19 | ;En qué medida considera que el servicio brindado por la Subgerencia de Desarrollo

Temitorial cumple con sus expectativas como usuario?

v
¥
w

D.3: Confianza Institucional (homestidad institucional, transparencia

administrativa, credibilidad institucional ¥ confianza en trabajadores)

20 | ;Con qué frecuencia considera que existe honestidad institucional en la atencion y los
servicios brindados por 1a Subgerencia de Desarrollo Territorial?

21 | ;Con qué frecuencia considera que existe transparencia administrativa en los
procedimientos v tramites realizados por la Subgerencia de Desarrollo Territorial?

22 | ;Con qué frecuencia considera que la de D llo T
credibilidad institucional en el cumplimiento de sus funciones?

23 | ;Con qué frecuencia considera que los trabajadores de la Subgerencia de Desarrollo
Territorial inspiran confianza durante la stencidn secibida?

E T B -
L R e
L B -

Recomendaciones: ...
Opinién de experto:  Aplicable{ X ) Aplicable después de modificar ( ) Noaplicable { )
Nombres y Apellidos de experto: Mgtr. Guisseppi Jonathan Morales Mufioz DNI 44330641

Huella digital
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Experto 3

Ficha de Identificacién del Experto

Ficha de Identificacién del Experto para proceso de validacién

1. Datos Personales

* Nombres v Apellidos: Orlando Pérez Garcia Bliasquez

» N°DNI/CE: 10063511 Edad: 54 afios

» Celular: 959593687 Email: orlprez. @hotmail com

2. Informacion Profesional:
+ Titulo profesional: Licenciado en Admimstracidon
¢ Grado académico: Maestria X Doctorado:_
* Especialidad: Administracion
s Institucién que labora: Municipalidad Distrital de Jests Nazareno

3. Identificacién del Provecto de Investigacion o Tesis

1. Titule: Propuesta de mejora de la calidad de servicio para la
satisfaccion del usuario en la Subgerencia de Desarrollo Territorial de
la Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencidn,
Cusco, 2026

2. Autor: Marribel Salvatierra Tenorio
3. Programa académico: Administracion

4. Firmas v Validacion

Huella digital
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CARTA DE PRESENTACION

Magister: Orlando Pérez Garcia Blasquez

Presente -

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente v agradecerle la comunicacién con su persona para
hacer de su conocimiento gue vo: Marribel Salvatierra Tenorno, egresado del programa
académico de ADMINISTRACION de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote,
debo realizar el proceso de validacion de mi instrumento de recoleccidon de informacion,

motivo por el cual acudo a Ud. para su participacion en el Juicio de Expertos.

M1 proyecto se titula: “Propuesta de mejora de la calidad de servicio para la
satisfaccién del usuario en la Subgerencia de Desarrolle Territorial de la Municipalidad
Distrital de Pichari, provincia de La Convencién, Cuscoe, 2026” v envio a usted el

expediente de validacion que contiene:

Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacidn
Carta de presentacién

Matriz de operacionalizacion de variables

Matriz de consistencia

Ficha de validacién

Agradezeo anticipadamente su atencién v participacion, me despido de usted.

Atentamente,

Marribel 8 alvaticn_ﬁ Tenorio
DNI: 71045671 AT )
S R oG

e

— ;
o
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FICHA DE VALIDACION#
TITULO: Propuesta de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccién del usuario en la Subgerencia de Desarrollo Territorial de la Municipalidad Distrital de
Pichari, provincia de La Convencién. Cusco, 2026
V.1: Calidad de servicio Relevancia Pertinencia Claridad
D.1: Elementos tangibles (infraestructura adecuada, equipamiento moderno y No No No Observaciones
| | presentacion del personal Cumple | cumple | Cumple | cumple | Cumple | cumple
1 | ;Con qué frecuencia considera que la infraestructura de la Subgerencia de Desarrollo e e %
Territorial es adecuada para brindar una atencion de calidad?
2 | (Qué tan frecuente considera que el equipamiento de la Subgerencia de Desarrollo e e %
T e3 moderno para atender sus tramites v consultas?
3 | ;Con qué frecuencia considera que la presentacion del personal de la Subgerencia de x X X
Desarrollo Territorial es ordenada v profesional durante la atencién?
D.2: Fiabilidad (exactitud en trimites, informaciones confiables ¥ entrega
| | oportuna de documentos
4 | ;En qué medida considera que existe exactitud en los trimites que realiza en la x X X
Subgerencia de Desarrollo Territorial?
3 | ;Con qué frecuencia considera que recibe informacion confiable por parte del personal
de 1a Subgerencia de D flo Territorial?
6 | ;Qué tan frecuente considera que se cumple con la entrega oportuna de documentos
solicitados en la Subgerencia de Desarrollo Territorial?
D.3: Capacidad de respuesta (rapidez de atencién, disponibilidad del person:
7 | {Con qué frecuencia considera que existe rapidez de atencién cuando realiza tramites x % x
0 consultas en la Subgerencia de Desarrollo Territorial?
8 | ;En qué medida considera que el personal de la Subgerencia de Desarrollo Territorial e e %
| [ tnuestra disponibilidad para atender sus necesidades v requerimientos?
D.4: Seguridad (conocimiento del servicio, seguridad en tramites y credibilidad
instituci )
9 | ;Con qué frecuencia considera que el personal de la Subgerencia de Desarrollo x X X
Territorial demuestra conocimiento del servicio al atender sus consultas v trimites?
10 | ;Qué tan frecuente considera que existe seguridad en los trimites que realiza en la x X X
|| Subgerencia de Desarrollo Territorial?
11 | ;Con qué frecuencia considera que la Subgerencia de Desarrollo Territorial transmite x X X
credibilidad institucional en la atencién brindada a los usvarios?
D.5: Empatia (amabilidad del personal, id lizada)
12 | ;En qué medida considera que el personal de 1a Subgerencia de Desarrollo Territorial
d a amabilidad durante la atencion recibida®
13 | ;Con qué frecuencia considera que recibe una atencion personalizada de acuerdo con
|| sus necesidades v requerimientos en la Subgerencia de Desarrollo Territorial?
V.2: Satisfaccién del usuario
D.1: Atencion recibida icacion efectiva, ori ion ad da e interés en
resolver )
14 [ ;Qué tan frecuente considera que existe comunicacién efectiva durante la atencién x x x
recibida en Ia Subgerencia de Desarrollo Territorial?
15 | ;Con qué frecuencia considera que recibe una orientacion adecuada para realizar sus X X X
| | trémites o consultas en la Subgerencia de Desarrollo Territorial?
16 | ;En qué medida considera que el personal de 1a Subgerencia de Desarrollo Territorial
demuestra interés en resolver problemas o inconvenientes presentados durante la X X X
atencién?
D.2: Calidad Percibida (eficiencia del servicio, accesibilidad de servicios y
cumplimiente de expectativas
17 | (Con qué frecuencia considera que existe eficiencia del servicio durante la atencién x % x
brindada por la Subzerencia de Desarrollo Territorial?
18 | ;Qué tan frecuente considera que existe accesibilidad de servicios para realizar sus X X X
|| trémites o consultas en la Subgerencia de Desarrollo Territorial?
19 | ;En qué medida considera que el servicio brindado por la Subgerencia de Desarrollo x x x
Territorial cumple con sus expectativas come usuario?
D3 C Institucional (honestidad institucional encia
administrativa, credibilidad institucional v confianza en trabajadores
20 | ;Con qué frecuencia considera que existe honestidad institucional en la atencion y los x x x
servicios brindados por la Subgerencia de Desarrollo Territorial?
21| (Con qué frecuencia considera que existe transparencia admimistrativa en los X X X
procedimientos v trémites realizados por 1a Subgerencia de Desarrollo Territorial?
22 | ;Con qué frecuencia considera que 1a Subgerencia de Desarrollo Territorial demuestra X x X
credibilidad institucional en el limiento de sus fanciones?
23 | (Con qué frecuencia considera que los trabajadores de la Subgerencia de Desarrollo X X X
Territorial inspiran confianza durante la atencidn recibida?

Recomendaciones: Bien el cuestionario proceda a aplicarlo.

Opinion de experto:  Aplicable{ X ) Aplicable después de modificar ()

Nombres v Apellidos de experto: Mgtr. Orlando Pérez Garcia-Blasquez

DNI
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No aplicable ()

10063511
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Confiabilidad del instrumento a través del alfa de Cronbach

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

CONCLUSION:

En la variable "Calidad de servicio se
encuesto a 50 usuarios frecuentes de la de la
Subgerencia de Desarrollo Territorial de la
Municipalidad Distrital de Pichari" de lo cual
segun la formula alfa de Cronbach, salié como
resultado final 0.8668615, lo que nos quiere
decir el andlisis de la consistencia del
instrumento posee alta confiabilidad.

item 1 item2 [item3 [item4 |item5 |item 6 |item7 |item 8 [item9 |item 10 [item 11 |item 12 | item 13 | SUMA
Sujeto 1 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 5 4 48
Sujeto 2 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 47
Sujeto 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 46
Sujeto 4 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 4 3 34
Sujeto 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 14
Sujeto 6 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 3 4 35
Sujeto 7 3 3 3 2 2 2 1 2 2 2 2 3 1 28
Sujeto 8 2 2 3 3 2 2 1 3 3 2 3 2 2 30
Sujeto 9 2 3 2 1 2 2 2 2 2 3 2 2 2 27
Sujeto 10 1 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 2 20
Sujeto 11 2 3 2 1 2 2 4 3 2 2 3 1 2 29
Sujeto 12 1 2 2 1 1 2 3 3 2 3 2 3 3 28
Sujeto 13 2 2 2 2 3 2 3 3 3 2 3 4 3 34
Sujeto 14 2 3 2 3 3 2 3 3 2 1 2 3 2 31
Sujeto 15 2 3 2 1 2 3 2 2 2 1 1 3 3 27
Sujeto 16 3 2 3 2 3 2 3 2 1 1 1 2 2 27
Sujeto 17 3 2 3 2 2 3 3 2 3 2 2 2 3 32
Sujeto 18 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 33
Sujeto 19 2 2 3 1 2 3 2 3 2 1 2 3 2 28
Sujeto 20 2 1 2 1 2 3 1 2 2 1 2 1 2 22
Sujeto 21 2 2 3 1 2 1 2 3 2 1 2 1 2 24
Sujeto 22 3 1 2 2 3 2 2 3 2 1 2 3 2 28
Sujeto 23 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 32
Sujeto 24 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 31
Sujeto 25 3 2 3 2 3 2 2 3 1 2 2 2 1 28
Sujeto 26 2 3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 33
Sujeto 27 3 2 3 4 2 3 2 3 2 3 2 3 2 34
Sujeto 28 2 3 2 2 3 2 3 2 2 1 2 3 3 30
Sujeto 29 3 2 3 2 3 2 4 3 2 3 2 3 2 34
Sujeto 30 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 31
Sujeto 31 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 32
Sujeto 32 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 3 4 3 34
Sujeto 33 3 2 3 4 4 3 4 4 2 3 2 4 4 42
Sujeto 34 2 3 2 3 4 3 3 4 2 3 2 3 4 38
Sujeto 35 3 2 3 3 4 3 4 3 3 2 3 4 3 40
Sujeto 36 2 3 2 3 2 3 2 3 3 4 3 3 4 37
Sujeto 37 4 3 2 2 3 2 4 3 2 3 2 3 3 36
Sujeto 38 2 3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 4 4 36
Sujeto 39 2 3 2 4 2 2 2 3 2 3 2 3 2 32
Sujeto 40 3 2 3 3 2 3 3 2 4 2 3 3 2 35
Sujeto 41 2 3 2 3 2 3 2 2 2 3 2 3 2 31
Sujeto 42 2 3 2 3 2 3 4 4 2 3 2 3 2 35
Sujeto 43 2 3 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 4 33
Sujeto 44 2 1 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 30
Sujeto 45 2 3 2 2 3 3 2 3 2 3 2 2 3 32
Sujeto 46 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 31
Sujeto 47 3 2 3 1 2 1 2 2 2 3 2 1 2 26
Sujeto 48 2 3 2 3 2 3 2 2 4 3 4 3 4 37
Sujeto 49 2 3 2 3 4 3 4 3 3 2 3 2 3 37
Sujeto 50 2 3 4 3 3 2 4 3 2 3 2 4 3 38
VARIANZA 0.42 0.49 0.39 0.80 0.61 0.41 0.80 0.54 0.42 0.76 0.41 0.88 0.72

» r.
¥ (simbolo sumatoria) h Z 1 i
o (Alfa) = 0.8668615 | L= — —e
K (Numero de Items) = 13 h S l ‘ t
Vi (Varianza de cada Items) = 7.646
Vt (Varianza Total) = 38.2644

RAndlisis de la consistencia o confiabilidad
de un instrumetno

|WM’| %’P |W| Duera l At

(0] 0.2 0.4 0.6 0.8

1.0
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VARIABLE 2: SATISFACCION DEL USUARIO

item 1 item 2 item 3 item 4 item 5 item 6 item 7 item 8 item 9 item 10 SUMA
sujeto 1 3 3 4 4 4 3 4 3 4 5 37
sujeto 2 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 36
sujeto 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 36
sujeto 4 4 3 3 2 2 2 3 3 2 4 28
sujeto 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
sujeto 6 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 28
sujeto 7 2 2 2 1 2 1 2 2 3 2 19
sujeto 8 2 3 2 2 2 1 2 2 3 2 21
sujeto 9 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 15
sujeto 10 1 3 1 3 1 3 2 1 2 3 20
sujeto 11 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 25
sujeto 12 3 2 3 3 2 3 3 2 3 2 26
sujeto 13 3 4 3 3 2 3 2 3 3 2 28
sujeto 14 3 2 3 2 1 2 1 2 1 1 18
sujeto 15 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 26
sujeto 16 2 1 2 3 2 3 3 2 3 3 24
sujeto 17 2 2 3 3 2 3 2 2 1 2 22
sujeto 18 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 25
sujeto 19 2 1 2 2 1 2 2 1 2 1 16
sujeto 20 1 2 1 2 1 2 2 1 2 1 15
sujeto 21 1 1 2 3 3 4 3 4 3 4 28
sujeto 22 2 3 2 3 3 2 3 2 2 3 25
sujeto 23 3 2 3 2 2 3 2 3 2 3 25
sujeto 24 1 2 3 2 3 2 3 2 2 3 23
sujeto 25 2 3 2 2 2 1 3 4 3 2 24
sujeto 26 3 2 3 2 3 2 3 3 2 2 25
sujeto 27 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 25
sujeto 28 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 26
sujeto 29 3 4 3 3 4 3 3 2 3 2 30
sujeto 30 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 25
sujeto 31 3 4 3 3 2 3 3 2 3 2 28
sujeto 32 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 35
sujeto 33 4 5 4 5 5 4 4 5 4 3 43
sujeto 34 3 2 3 3 2 3 3 4 3 4 30
sujeto 35 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 34
sujeto 36 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 35
sujeto 37 3 3 2 4 3 3 3 2 2 3 28
sujeto 38 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 25
sujeto 39 3 2 3 2 3 2 3 2 1 2 23
sujeto 40 2 3 2 2 3 2 3 2 3 2 24
sujeto 41 3 2 3 2 3 2 3 2 2 2 24
sujeto 42 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 25
sujeto 43 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 25
sujeto 44 3 2 3 2 1 1 2 1 2 1 18
sujeto 45 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 24
sujeto 46 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 25
sujeto 47 1 2 1 2 1 3 4 3 4 4 25
sujeto 48 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 36
sujeto 49 2 3 2 3 2 3 2 3 3 4 27
sujeto 50 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 25
VARIANZA 0.80 0.73 0.70 0.60 0.93 0.65 0.56 0.84 0.68 0.84
H i > r
¥ (simbolo sumatoria) A E V i
o (Alfa) = 0.895881732 | O = 1-—
K (Numero de Items) = 10 A’ — 1 Vt
Vi (Varianza de cada Items) = 7.3376
Vt (Varianza Total) = 37.88
CONCLUSION: A T o~
En la variable "Satisfaccion del usuario " se M M

encuesto a 50 usuarios frecuentes de la de la
Subgerencia de Desarrollo Territorial de la
Municipalidad Distrital de Pichari" de lo cual
segun la formula alfa de Cronbach, salié como
resultado final 0.895881732, lo que nos quiere
andlisis de la consistencia del

decir el

instrumento posee alta confiabilidad.

Andlisis de la consistencia o confiabilidad
de un instrumetno

|mﬂib¢| %'P |W| Dera l ditra

0

0.2

0.4 0.6

0.8

1.0
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DECLARACION JURADA

Yo, Marribel Salvatierra Tenorio, identificada con DNI, 71045671 con domicilio real en Jr.
Teodor Jauregui 113, distrito Andrés Avelino Caceres Dorregaray, Provincia Huamanga, Departamento

Ayacucho.
DECLARO BAJO JURAMENTO,

En mi condicién de Bachiller con cédigo de estudiante 3111181439 del Programa de Estudios
de Administracién de la Facultad de Humanidades y Ciencias de la Universidad Catélica Los Angeles de

Chimbote, semestre académico 2026-1- B

Que los datos consignados en la tesis titulada: Propuesta de mejora de la calidad de
servicio para la satisfaccion del usuario en la Subgerencia de Desarrollo Territorial de la
Municipalidad Distrital de Pichari, provincia de La Convencién, Cusco, 2026, son reales, no hubo
manipulacién ni fabricacion de los resultados, todo lo que se presenta en la investigacion, tanto

resultados, validaciones de los expertos y toda la informacién colocada es auténtica y real.

Doy fe que esta declaracion corresponde a la verdad.

Ayacucho, 06 de agosto de 2026
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Marribel Salvatierra Tenorio Huella Drigital

DNI: 71045671
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